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Resumen

Este trabajo de investigacion consiste en realizar un diagnostico de las necesidades de
capacitacion causadas por los cambios estructurales post COVID 19 en el tercer bimestre del
2020 para la empresa Search.

La metodologia de la investigacion abarca tres unidades de estudio segun los puestos
claves de Search: Country Manager, Talent Hunter y clientes, para innovar en los productos y
servicios que requieren con base en la disyuntiva mundial. Los métodos de recopilacion de
informacion empleados fueron encuestas online y grupos focales.

Respecto al analisis de resultados se evalla aspectos como la percepcion del perfil
puesto y las necesidades de capacitacién antes y después de la crisis, los principales cambios
estructurales y su incidencia en la ejecucion de sus funciones en los Talent Hunters y Country
Manager; para los clientes se tomaron en cuenta los principales retos que han presentado en
la gestion del humano, y como podria contribuir Search para el logro de sus objetivos
estratégicos después del COVID 19.

Finalmente, se disefiaron dos herramientas de Excel, una con los diferentes tépicos de
capacitacién que se proponen y, otra con los gréaficos y tablas de la informacion para el analisis

de la informacién para Search, y sus recomendaciones de uso.

Palabras Claves
Pandemia
COVID 19
Necesidades de capacitacion
Cambios estructurales
Necesidades del cliente
Plan de capacitacién
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Abstract

This research consists in a diagnosis of the training needs caused by the post Covid 19
structural changes in the Il bimester of 2020 for the company Search.

The research methodology covers three units of study according to the main areas of
Search: Country Manager, Talent Hunter and clients in order to innovate in the products and
services they require based on the global changes. The information collection methods used
were online surveys and focus groups

Regarding the analysis of results, the main examined areas were the perception of the
job profile and the training needs before and after the crisis, the main structural changes and
their impact on the execution of the functions of Talent Hunters and Country Manager.

For clients, the main challenges they went through in human management were analyses,
and how Search could contribute to the achievement of their strategic objectives after Covid 19.

Finally, two Excel tools were designed: one of them include the graphics and tables used
for the analysis of the information and their recommendations, and the other one include the

training plan proposal.

KeyWords
Pandemic
COVID-19
Training needs
Structural changes
Customer needs

Training plan
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Introduccion

La pandemia de COVID-19 constituye un desafio histérico para las sociedades de los
paises que enfrentan el brote. No solo es necesario atender la crisis sanitaria que produce, sino
gue simultaneamente se debe ir construyendo respuesta para enfrentar las profundas cicatrices
que la pandemia deja en los &mbitos sociales y econdémicos a nivel mundial. La respuesta incluye
no solo atender el presente de la crisis sanitaria, sino desde ya reflexionar acerca de las
capacidades de los paises para enfrentar nuevos picos del brote viral en el futuro inmediato PNUD
(2020)

Como parte de las reflexiones, es indispensable repasar las tendencias en la Administracion
del Talento Humano en el siglo XXI que se ve altamente influenciada por un contexto de cambios
constantes. Las organizaciones y los responsables de las areas de Recursos Humanos, reescriben
las reglas de organizacion, contratacion, desarrollo y gestion para poder atraer y retener a la fuerza
laboral del siglo XXI, como afirmé el informe del quinto estudio global sobre las Tendencias de los
Recursos Humanos de Deloitte ha sido titulado “Reescribiendo las reglas para la era digital” Deloitte
(2017), es importante mencionar que esto no soélo impacta al sector empresarial, sucede lo mismo
con el sector salud que enfrenta una emergencia sanitaria global y el sector de la educacion superior
universitaria.

Es por esta razén, que el papel del capital humano en todo proceso de cambio
organizacional, est4 enfocado en analizar, prever y potencializar el comportamiento, asi como en
las dindmicas internas de las relaciones, el conocimiento y el que hacer de las personas en su
contexto, como sefialaron, Pardo y Diaz V (2014), el desarrollo organizacional debe centrar su
importancia en: mejorar el clima organizacional, transformar la cultura, disminuir el impacto de
procesos de divisién o de fusion empresarial y lograr entre otros aspectos, la participacion efectiva
de sus miembros en las metas organizacionales.

Durante esta etapa de anticipacion, es importante establecer protocolos para prevenir la
crisis y durante un evento inesperado, la adaptabilidad y flexibilidad de una empresa son elementos
importantes en el manejo y el aprendizaje efectivo de ella, como se rescata de los expertos del
IPADE Business School (2020).

Para que las estrategias contra COVID-19 sean las mejores, los modelos y los datos
creados responsablemente deben tomar precedencia sobre las relaciones publicas y la politica,

pues a la naturaleza no podemos engafarla. Por ello, este estudio centra su interés en
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diagnosticar las necesidades de capacitacion explicadas por los cambios estructurales post
COVID-19, durante el tercer bimestre 2020, en la empresa Search: mediante la evaluacién del
perfil del puesto de los Talent Hunters y Country Manager segun la percepcion de las personas
ocupantes, la identificacion de los cambios estructurales, por medio de un estudio de mercado
que brinde informacion sobre las necesidades del cliente posterior a la crisis sanitaria y con ello,
plantear temas de capacitacion precisos en los colaboradores para mitigar las secuelas de la
crisis COVID-19.

El presente proyecto de graduacion esta dividido en seis capitulos, a continuacion, se
describe cada uno.

e Capitulo 1: contextualizan los conceptos y generalidades de la investigacion, en
conjunto con el marco de referencia de la organizacion y con la definicién de los
objetivos y alcances.

e Capitulo 2: Incluye una revision literaria que contiene el panorama a nivel laboral
sobre la pandemia que afecta el mundo actualmente.

e Capitulo 3: se detalla la metodologia de la investigacibn donde se mencionan,
entre otros datos, las unidades de estudio y la forma en que se recopilo la
informacioén.

e Capitulo 4: contiene los resultados obtenidos por medio de las herramientas de
andlisis que se mencionaron en el capitulo 3.

e Capitulo 5: se explica la propuesta que se le realiz6 a la empresa con base en los
resultados obtenidos en el capitulo 4.

e Capitulo 6: detalla las conclusiones y recomendaciones de la investigacion

realizada.

Concluyendo, se logré obtener toda informacién necesaria para el andlisis de la situacién
actual de la empresa de Search, respecto a sus necesidades de capacitacion.

Se puede mencionar que dentro de los hallazgos con respecto a los objetivos planteados
se encontré que a pesar de que las funciones de cada puesto estan alta y detalladamente
definidas, los colaboradores de Search sienten mucha incertidumbre con respecto a la situacion
salubre que esta enfrentando el mundo entero y se tuvo que realizar cambios estructurales y
metodolégicos dentro de la organizacién. Y en cuanto a los clientes, ellos consideran que es

necesario el apoyo de Search no soélo en el servicio que ya se brinda sino también en brindar
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informacion necesaria para sobrellevar la situacién actual. Por lo que, se realiz6 la propuesta
de temas de capacitacion a nivel de las tres unidades de informacion.

Finalmente, se solicita respetuosamente formular una solicitud por escrito a cada
integrante de este grupo si se desea utilizar la metodologia de implementacion de necesidades
de capacitacion a otras entidades distintas de Search, esto porque se considera que el trabajo

realizado es altamente calificado como insumo de consultoria externa y los disefios son propios.



Capitulo I: Planteamiento del problema
En este capitulo se muestra la informacion de la empresa junto con la justificacion y los

objetivos a desarrollar en este trabajo

1.1 Marco referencial
A continuacion se presenta la informacion de la empresa escogida para realizar el

proyecto de investigacion.

1.1.1 Antecedentes de la Empresa.

Este trabajo se realizé para la compafia Search In. Esta corporacion fue fundada el 17
de noviembre de 1995 en la colonia San Francisco, de San Salvador, misma que fue fundada
por Irene Bustamante, Licenciada en Mercado y Anita De Arias, Licenciada en Periodismo, para
el 2001 se incorpora Carla De Venegas, Licenciada en Ciencias de la Computacion, para ellas,
el proposito principal de esta empresa es consolidar una empresa lider en el campo de la
investigacion y el mapeo de los mejores profesionales en la region centroamericana. (Escovar,
2016)

Es una compainiia regional de servicios de reclutamiento, socio estratégico para las
empresas Yy un coach profesional para los candidatos. Ademas, se ocupan en conocer el ADN
y el funcionamiento de cada empresa, posteriormente le dan un valor excepcional al factor
humano de quienes la componen, e identificar talento y potenciarlo a través de su historia y
experiencias, es aqui donde la corporacién en el factor humano de la Region Latinoamericana,
crea un match perfecto entre las empresas para el mejor talento.

El desarrollo que promueve esta compafiia a las grandes empresas con decision y
firmeza son los procesos de assessment Center, outplacement, Talent hunting y benchmark,
basado en tres categorias como es el informe de gestidn, recursos para candidatos y recursos
para las empresas, es por esto que garantiza un solido conocimiento del mercado, alcanzando
comprender las exigencias de los negocios aliados identificando el talento humano ideal para
la organizacion. La empresaria Anita De Arias indica que las empresas, experimentan el éxtasis
de no solo aplicar una entrevista al candidato, sino va mas alla de una experiencia personal que

le permitir4 presentar la mejor opcidén ante posibles empleadores. (Search, s.f.)



Durante los primeros siete afios la institucion solo estaba ubicada en El Salvador, sin
embargo, al sello personal de compromiso Search y a la alta demanda de trabajo abren en el
2008 a Honduras y Panama, un afio mas tarde abren en Costa Rica, luego en el 2010 se ubican
en Guatemala y Republica Dominicana, tres afios después se incorporan en Nicaragua,
agilmente en el 2015 abren en Colombia, un afio més tarde en Ecuador.

Para el desarrollo de esta investigacion, nos centraremos en la Regién Latinoamericana
y el Caribe. Actualmente, contamos con el acompafiamiento de Ivannia Murillo, Licenciada en
Psicologia de la Universidad de Costa Rica, experta en procesos de reclutamiento,
competencias laborales y outplacement y actual socio fundadora de Search en Costa Rica y
Country Manager por mas de 09 afios, se ha desempefado en el area de recursos humanos y
roles de creciente liderazgo durante 10 afios. También es Co-Fundadora en C.R. de Joven360,

dicha empresa especializada en empleabilidad juvenil.

1.1.2 La Empresa.

Search In es un grupo de empresas, con mas de 23 afios de experiencia en la region, se
encuentra presente en 9 paises de Latinoameérica y el Caribe, dentro de ellos se encuentra
Costa Rica, Guatemala, Nicaragua, El Salvador, Honduras, Panama, Republica Dominicana,
Colombia y Ecuador.

Cada uno de estos paises, crean historias de éxito, bajo la innovacion, creatividad y
adaptabilidad. Asi mismo, proveen un solido conocimiento del mercado, por lo que, trabajan
con las mejores empresas multinacionales, regionales y nacionales, ademas, permite que la
cultura organizacional realice inclusiones de personas con discapacidad, consecuentemente,
brinda capacitaciones por medio del Programa Adulta y Adulta mayor (PIAM-UCR) dirigido a
personas mayores de 45 afios. (Chacoén, 2019)

Esta compafiia se divide en 3 firmas: Search, Joven360 y Healthy Company. La primera
se encarga del reclutamiento profesional y ejecutivo, asesora y acomparia la vida del profesional
en la busqueda de las nuevas oportunidades en la regién de Latinoamérica, la segunda se
encarga de la empleabilidad de jovenes a través de programas de primeros empleos,
voluntariado y otros de proyeccion social, con la idea de que el joven cumpla desafios, tanto

personales como profesionales, asi mismo, su enfoque esta direccionado en conocer las



necesidades del cliente que posee una atraccion de talento y la tercera ofrece servicios de
bienestar a las organizaciones a través de un programa de pilares.

Joven360, nace en El Salvador durante el 2011, con el Programa Nacional de Pasantia
en el marco del Programa de USAID para Mejorar el Acceso al Empleo, en el 2013 se constituye
como una empresa social que se promueve e impacta la empleabilidad segun el Programa Auto
Sostenible, se expande en el 2013 a 6 paises de la Regién Latinoamericana, entre ellos Costa
Rica, creando y ejecutando una estrategia de awareness, dicha marca desarrolla tacticas
puntuales para diferentes canales y stakeholders, actualmente se encuentra en Paseo Colon,
Edificio Torre Mercedes ler Piso Oficinas Search. Durante el 2015 se reconoce como uno de
los 10 mejores emprendimientos con el Programa Impulsando la innovacién de Impacto en
Latinoamérica. (Ivannia Murillo, s.f.)

Healthy Company Latam, nace en el 2014 en El Salvador, se propaga en 7 paises entre
la Region Latinoamericana y del Caribe, inicia como una empresa pionera, para dar soluciones
estratégicas de wellness, basadas en siete pilares: financiero, mental, organizacional, salud y
nutricion, fisico, social y emocional, este conjunto, forma a su vez, una cultura dentro de la
organizacion por medio de habitos.

Finalmente, la promesa de Marca de Search, es cada uno de nuestros clientes y
candidatos a través de la historia y experiencias que construyan junto a nosotros, valoren y

potencialicen el factor humano.

1.1.3 Ubicaciéon Geografica

Search In es una compaifiia que tiene su sede principal en El Salvador, con presencia en
9 paises de la Region Latinoamericana y el Caribe, distribuyéndose durante el 2008 se
distribuye en Honduras y Panama, llega a Costa Rica durante el 2009, se ubican luego, para el
2010 abre en Guatemala y Republica Dominicana, se incorporan en el 2013 en Nicaragua,
abren en Colombia durante el 2015, después, durante el 2016 se posiciona en Ecuador, se

espera para el 2021 abrir en Perd y México.
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Figura 1: Ubicacién geografica a nivel regional

1.1.4 Mision

El manual de procedimientos de Search (2018) menciona que la mision es: “Potenciar el

factor humano, valorando todo lo que hace unica e irrepetible cada historia que transformamos”.

1.1.5 Vision

El manual de procedimientos de Search (2018) menciona que la vision es: “Ser el

principal referente del factor humano con el mejor Newark de Latinoamérica”.



1.1.6 Valores

El manual de procedimientos de Search (2018) menciona que los valores que los define

son:

e Nos apasionamos y enamoramos del proceso.

e Crecemos juntos, ganamos juntos.

e Flexibilidad como parte del equilibrio de nuestras vidas.
e Confianza y confidencialidad.

e Valoramos a las personas y potenciamos su historia.

1.1.7 Organigrama

Se adjunta la estructura jerarquica de Search. Esta estructura permite identificar las
personas que actuan y ejercen directamente en la empresa, asi como la interrelacion que existe

entre ellos:

JSearch ==

Fhamar Facter Laaden

Figura 2: Organigrama de la empresa

Fuente: Search LATAM (s.f)



1.1.8 Logo
El logo de la empresa ha ido evolucionando con el tiempo, el que esta actualmente se

creo en el afio 2018 (Manual de cultura y sostenibilidad, 2018).

i\

Figura 3: Logo de la empresa

Fuente: Manual de cultura y sostenibilidad, 2018

1.1.9 Slogan

La empresa tiene un slogan informativo que dice: “Human Factor Leader”, mismo que

forma parte del logo de la empresa.

1.1.10 Promesa de Marca
La empresa tiene una promesa de marca que dice: “Valorar y potenciar el valor humano
de cada uno de nuestros clientes y candidatos a través de la historia y experiencias que

construyan junto a nosotros.” (Manual de cultura y sostenibilidad, 2018).

1.1.11 Sector Econémico

Search In se ubica en el sector terciario de la economia, ya que, esta empresa brinda un
servicio de reclutamiento y asesoramiento de personal para cumplir lo solicitado por sus
clientes.

Cabe resaltar que, al ser una empresa multinacional su aporte a la economia no se centra
solo en el pais donde se encuentra su “casa matriz”, sino que es apoyo para los paises donde

existe una sede activa de esta empresa.



De esta manera, toda empresa que brinde un servicio se considera como un sector no
productivo puesto que sus bienes no son tangibles. Sin embargo, una de las caracteristicas que
le suma importancia a este sector es el aumento en el indice de empleabilidad que se puede
presentar en un pais, pues este cubre una necesidad basica en la poblacion gracias a los
diversos productos o servicios que se brinden. (Pacheco, 2020).

Search In estd compuesto por cuatro marcas llamados; Search, Joven360, Healthy
Company y red sofa, mismos en los que se pretende valorar y potenciar el factor humano con
el que se trabaja actualmente y se llegara a trabajar. (Manual de procedimientos Search, 2018).

Cabe resaltar que en Costa Rica solo estan activas las tres primeras marcas.

1.1.12 Descripcion del Departamento

El departamento de recursos humanos (RRHH) de una empresa, es uno de los mas
importantes dentro de las medianas y grandes empresas, es decir la organizaciébn empresarial
consiste en concretar las tareas que se van realizando a qué personas se les asignara. Es aqui
gue la compafia Search desempefa sus labores respetando los diez mandamientos, mismos

que estan mencionados en el manual de experiencia del candidato (2018), que son:

Muestra una voz entusiasta y convincente en la primera llamada
Sal a recibir personalmente a tu candidato

Saluda con una amplia sonrisa a tu candidato

Presenta al Grupo Search In

Escucha atentamente y capta toda la informacion

Ingresa la informacién del candidato en el sistema, sino NO EXISTE
Léete el CV previo a la entrevista

Da feedback siempre, sea positivo o de mejora, SIEMPRE

© © N o g s~ w P

Prepara al candidato para la entrevista con el cliente

10.Envia el manual del candidato.

Ademas, el mismo manual de experiencia del candidato (2018) motiva al colaborador a

no cometer los 7 pecados capitales, los cuales son:

1. No cerrar el proceso
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No dar Feedback

Ejercer coercion para tomar la decision

Atender al candidato tarde y no pedir disculpas

No prepara al candidato para la entrevista con el cliente

Vender una posicion falsa

N o g s~ w D

Decir que fue descartado por razones de género, edad o cualquier otra

caracteristica.

De esta manera, la experiencia que el cliente y el candidato tienen, son satisfactoria con

respecto a Search.

Para efectos de este proyecto se trabajara con los perfiles de los Country Manager y los
Talent Hunters (Consultores Senior - Junior) por solicitud de los altos mandos, ya que, por
estrategia de la empresa, estos son los puestos de mayor interés.

Asi, los Talent Hunters que componen la empresa tienen vasta experiencia en diferentes
giros de negocio de la industria, lo cual les permite adentrarse en detalle en el reclutamiento de
los perfiles solicitados por el cliente (Manual de procedimientos, 2018). Y los Country Managers
son los que representan, dirigen y supervisan el adecuado funcionamiento de la empresa en el
pais en términos de procesos administrativos, financieros, comerciales y de relaciones publicas,
asi como el manejo y evaluacion del personal colaborador de Search y Joven360 (Perfil del
puesto: country manager, s.f). Su ideologia de trabajo se basa en cinco energias que identifican
la forma de trabajar de un Talent Hunter, mismas que estan mencionadas en el manual de
cultura y sostenibilidad (2018).
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Search

+ Brindo seguimiento constante y potencializo a mis clientes activos a inactivos.

+ Identifico y doy seguimiento hasta el cieme de oportunidades de negocio cuidando Ia rentabilidad.

« |dentifico oportunidades de venta cruzada entre |as diferentes kneas de negocio y paises

* Pienso de manera apasionada en oportunidades de negocio en lodo momento,

* Utilizo los recursos tecnologicos, evenios entravistas y networking para gestionar mas negocios rentables.

* Ejscuto con impecabilidad Jos procedimientos y politicas que se requiaren en mi posicion.

+ Manejo las harramientas tecnologicas que me proporciona la compania para hacer mi trabajo.
« Respeto las fechas de entrega pactadas.

=Utilizo 1a data para lomar decsiones que apoyen mi gestion y ia de mi organizacion

« identifico oportunidades de mejora continua en mi puesto y mi arganizacion.

« Entlendo los Indicadores financieros de ms rol y mi organizacon

* Mido de manera semanal y mensual mis indicadores financieros,

+ Disefio y planifico mis planes de accion buscando la rentabilidad,

+ Busco optimizar mis recursos para cumplir con los estandares esperados por mi organizacion.
= Me anticipo y ejecuto mis acciones con base en la planificacion y los presupuestos definidos.

* Entiendo el impaclo que generan mis acciones en la cadena de valor de mi organizacon

« Fomento una cultura de sostenibilidad en mi cadena de valor.

« Soy embajador genuino de la propuesta de valor de mi organizacion.

« Gestiono mi conducta de manera coherente con los valores de mi organizacion,

* Promuevo una cullura de formacion constante, compartiendo mis conocimientos con loda mi organizacion

= Soy responsable de mi desarrolio y el de mi equipe

* Ejecuto y doy seguimiento a mi plan de desarrolio y el de mi equipo.

+ Retroalimento cor ents a los 0s de mi equipo.

*Recibo feedback de mis superioras, colaboradores directos y demas miembros de mi equipo,
« Evaluo el desempeo propio y el de mi equipo.

Figura 4: Energias de Search
Fuente: Manual de cultura y sostenibilidad, 2018

En cuanto a las funciones del Country Manager se puede resaltar que estas se dividen
en Area administrativa / Financiera, area comercial (cliente - candidatos) y relaciones publicas,
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mientras que los Talent Hunters son los encargados de tratar directamente con clientes y
candidatos para asesorarlos segun la necesidad que estos presenten.

1.2 Justificacion

A raiz de la pandemia, la actividad econdmica de la region ha disminuido y se han visto
afectados tanto empresas, como candidatos, por esta razén la compafiia Search, ubicada en
Costa Rica, desea conocer las necesidades tanto de sus colaboradores internos como de sus
clientes a nivel regional.

Desde ese momento surge la necesidad de ahondar en esta propuesta, como
consecuencia de los resultados obtenidos, planteando los temas prioritarios de capacitacion
conforme a los hallazgos, para que luego, Search desarrolle la estrategia de capacitacion que
mejor se ajuste a sus recursos como medida de acompafiamiento no solo al personal sino a
sus clientes también, tomando en cuenta uno de sus valores como empresa “Crecemos juntos
y ganamos juntos”.

Ademas, la pandemia ha afectado distintos campos dentro del entorno laboral y personal,
obligando al ser humano a adaptarse de golpe a un nuevo panorama donde se exige realizar
teletrabajo con mayor impacto en la tecnologia, y por este cambio se ha desarrollado un
ambiente de estrés y presion que limita al trabajador al realizar sus funciones diarias.

Por ello, la investigacién y la propuesta pretende ser de alcance regional, como una
forma para reforzar la lealtad y confianza de los clientes involucrados, asi como la opinion de
los colaboradores de todas las sedes donde se encuentra distribuida la empresa Search In, a
medida que los clientes importantes, tales, como bancos, universidades, supermercados, entre
otros, en Costa Rica y el exterior mantengan su fidelidad a la metodologia de trabajo.

Dado a que se desea brindar un mejor servicio en las actividades laborales previos a la
pandemia, o en caso de agudizarse la situacién actual, obteniendo la sensatez para cerrar las
brechas de conocimientos, habilidades y / o conductas, tanto en sus clientes como en sus
colaboradores, puesto que el estrés laboral debido a la incertidumbre afecta en la salud
psicoldgica, fisica de los trabajadores, asi como la productividad que embargan los resultados

de los colaboradores para Search.
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Debido a esto, es importante analizar en qué temas se necesita dar refuerzo e identificar
cuales deben ser los topicos de primera necesidad, para ofrecer tanto al colaborador como al

cliente la confianza para continuar con sus labores diarias.

1.3 Objetivos de la investigacion

A continuacion, se muestran los objetivos que delimitaran este proyecto

1.3.1 Objetivo General:
Diagnosticar las necesidades de capacitacion explicadas por los cambios estructurales

post COVID 19, durante el tercer bimestre 2020, en la empresa Search Latam.

1.3.2 Objetivos especificos:

e Evaluar el perfil del puesto de los Talent Hunters y Country Manager en funcion de la
percepcién de sus ocupantes.

e Identificar los cambios estructurales debido a la crisis COVID 19 y las brechas de
conocimiento, habilidad y comportamiento asociadas.

e Realizar un breve estudio de mercado que brinde informacion sobre las necesidades del
cliente posterior a la crisis sanitaria.

e Proponer los temas de capacitacion necesarios en los colaboradores para mitigar las

consecuencias de la crisis COVID 19 y responder mejor a las necesidades del cliente.

1.4 Pregunta de investigacion

Dado a la crisis ocasionada por el COVID-19 a nivel mundial, la economia de los paises
ha decaido considerablemente, a raiz de esta problematica las empresas han limitado sus
funciones e incluso cerrado oportunidades tanto a lo interno como a lo externo de si mismas.
Por esta razén, se requiere realizar un diagnéstico de necesidades que le permita a Search
Latam encontrar los temas que sean de mayor impacto para que al finalizar la pandemia se
reactiven movimientos estratégicos y servicios que les permita a sus clientes como a sus
colaboradores retomar funciones tal y como se realizaban previo a la pandemia y / o

reestructurarlas. De esta manera, nace la pregunta de investigacion:
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¢, Cudles son las necesidades de capacitacion que han ocasionado los cambios
estructurales post COVID 19 durante el tercer bimestre 2020 en la empresa Search

Latam?
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Capitulo II: Revision Literaria
En el presente capitulo se narra informacion relevante que complementa y justifica la
realizacion de este Trabajo Final de Graduacion (TFG). Asimismo, la estructura del capitulo
empieza con los aspectos mas generales hasta los mas especificos, para brindarle al lector una
contextualizacion mas amplia y detallada ante un panorama durante y posterior, al COVID 19
en materia de Gestidon del Talento Humano. En el apéndice 1 se presenta la estructura.

2.1 Crisis Sanitaria COVID 19

El mundo ha presenciado un nuevo capitulo en la historia de la humanidad, las
generaciones del Siglo XXI nunca habian vivido una crisis sanitaria de esta dimension. Todo
comenzo6 con el primer brote del nuevo Coronavirus COVID -19 en diciembre del afio pasado,
en la ciudad de Wuchan, China. Segun la OMS (2020), los coronavirus son una extensa familia
de virus que pueden causar enfermedades tanto en animales como en humanos, y causan
infecciones respiratorias que pueden ir desde un resfriado comun hasta enfermedades mas
graves.

Lo particular de este nuevo virus es que se contagia con mucha facilidad y, en personas
de alto riesgo provoca graves complicaciones y deben ser internados a una UCI (Unidad de
Cuidados Intensivos) para recibir respiracion artificial. Estos casos se han multiplicado de
manera exponencial en muchos paises como ltalia, Espafia y USA, aunque son grandes
potencias mundiales sus hospitales han colapsado, por ende, el nimero de fallecidos ha
aumentado, porque no pueden recibir atencion médica. Esto ha llevado a que se declare
Emergencia Nacional en muchos paises y se apliqguen medidas extremas nunca antes vistas
como: el distanciamiento social, cuarentenas, cierre de fronteras, cancelacion de eventos
masivos entre otras. Por tanto, la economia se ha detenido y se pronostica una disminucion de

los ingresos de manera significativa.

2.1.1 Impactos en la Economia
Rotundamente, la pandemia del coronavirus (COVID-19) impacta a diversas areas y en

el sector de las economias de América Latina y el Caribe a través de factores externos e
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internos, cuyo efecto conjunto conducira a la peor contraccion que la region ha sufrido desde
1914 y 1930, como indicé la CEPAL (2020).

Segun las dltimas estimaciones, se prevé una contraccion regional promedio de -5,3%
para el 2020, informo la CEPAL durante el lanzamiento de un nuevo informe, desde antes de la
pandemia, América Latina y el Caribe ya acumulaba casi siete afios de bajo crecimiento, con
un promedio de 0,4% entre 2014 y 2019.

En el informe especial titulado “Dimensionar los efectos del COVID-19 para pensar en la
reactivacion” CEPAL (2020), sobre el seguimiento de los efectos econdmicos y sociales de la
actual crisis derivada del impacto del coronavirus en la region, se dio a conocer también las
nuevas proyecciones de crecimiento para cada uno de los paises miembros de la Comisién.

Los escenarios de la economia mundial ante la pandemia del COVID-19, comenzaron a
perfilarse como una desaceleracion de la economia global, pero la evolucion de la crisis ya no
deja duda que sera una contraccion econdmica fuerte y transitoria; entre los informes
consultados para este estudio, estan los de OECD (2020), Mickinsey Global Institute (2020) e
Informes de los Estudios Econdmicos (2020).

La CEPAL (2020, pag. 20) citd que, de la conjuncion de las estimaciones cuantitativas
de corto plazo y las previsiones sobre los principales cambios cualitativos de mediano plazo,
surgird lo que sera una nueva normalidad. Dentro de las principales conclusiones, segun los
analisis precedentes son duras, pero claras:

e La crisis que sufre la region en 2020, con una caida del PIB del 5,3%, ser& la peor
en toda su historia. Para encontrar una contraccién de magnitud comparable hace
falta retroceder hasta la Gran Depresion de 1930 (-5%) o mas aun hasta 1914 (-
4,9%).

e Los efectos de mediano plazo en materia de reorganizacion de la produccion y del
comercio internacional en términos de localizacidn y tecnolégicos son importantes.

e Los escenarios posibles que aln estan abiertos son por lo menos tres: continuacion
de la globalizacion, pero sobre la base de nuevos modelos de gobernanza mas
receptivos al multilateralismo y la correccion de las desigualdades entre paises;
soluciones de alcance exclusivamente nacional, o una acentuacion de la

regionalizacion.
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e Para la gran mayoria de los paises de América Latina y el Caribe, las soluciones de
alcance exclusivamente nacional no serian viables por razones de economias de
escala, tecnoldgicas y de aprendizaje.

e Es posible que la mejor solucidn sea una nueva globalizacion con una gobernanza
proclive a la inclusion y la sostenibilidad, pero para participar activamente en esa
nueva globalizacion, América Latina y el Caribe debe integrarse productiva,
comercial y socialmente. Para ello, la coordinacién de nuestros paises en materia
macroecondémica y productiva es crucial para negociar las condiciones de la nueva
normalidad, particularmente en una dimension urgente en la actual crisis y en el
mediano plazo: la del financiamiento para un nuevo estilo de desarrollo con igualdad

y sostenibilidad ambiental.

2.2 Efectos en la Gestiéon del Talento Humano

Como primer punto qué es gestion del Talento Humano o Administracion de los Recursos
Humanos, segun Dessler (2009) son todas aquellas politicas y las practicas que se requieren
para cumplir los aspectos relativos al “personal” o los recursos humanos, es decir, es el proceso
de contratar, capacitar, evaluar y remunerar a los colaboradores, asi como, de atender sus
relaciones laborales, salud y seguridad entre otros. Por tanto, se determina que son diferentes
acciones que giran alrededor de un mismo centro, “el colaborador”, y las empresas estan
compuestas por personas no por maquinas porgue es ese talento y esa calidez humana que le
da vida a la estrategia de cualquier organizacién. En sintesis, se enfatiza la importancia del
papel del colaborador no como un simple recurso sino mas bien, un talento y mejor atn un socio

estratégico para el cumplimiento de los objetivos y de las metas.

2.2.1 Teletrabajo

Por otra parte, con el contexto actual de la crisis sanitaria la gestion del Talento Humano
ha emigrado a la virtualizacion, las empresas en cuestidn de dias debieron implementar el
teletrabajo en casi todo el 100% de su organizacion. Lo cual puso a prueba la adaptacion al
cambio y la resiliencia. Si bien el teletrabajo existe hace muchos afilos como un sistema que
brinda mayor flexibilidad, la gran parte de las empresas no estaban preparadas y tampoco

contaban con todos sus colaboradores capacitados en trabajo a distancia ni tenian los requisitos
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minimos respecto a las condiciones dptimas para laborar en el hogar. Ademas, Peiro & Maidena
(2020) catedraticos de psicologia mencionan en su reciente articulo “Retos y oportunidades tras
el COVID-19”, que el teletrabajo ha sido tradicionalmente una opcién para puestos de alta-
cualificacion y, que este coronavirus nos ha ensefiado que es mucho mas complejo que tener
una computadora y conexion a internet.

Por tanto, es un reto para las organizaciones crear politicas y garantizar las medidas
Optimas para que la productividad de sus colaboradores no se vea afectada, y lo mas importante
su salud mental. Noguera (2020) de la Agencia de noticias Anadolu indica que ante esta
pandemia muchos colaboradores se estan enfrentado al reto de balancear la vida familiar, el
rendimiento laboral y el bienestar personal en un mismo lugar: el hogar. Por consiguiente, en
esta crisis el area de Recursos Humanos no solo tiene el deber de velar por la gestion de
funciones y procesos, sino que, ademas, debe procurar por el bienestar personal de su
colaborador.

Asimismo, el escenario no es del todo gris debido a que, las empresas estan valorando
los beneficios de la aplicacion del teletrabajo, Peiro & Maidena (2020) plantean los siguientes:

e Incrementa la productividad principalmente en el sector privado, en el sector publico
debe existir un buen liderazgo para revertir los efectos negativos del teletrabajo.

e Personas motivadas, con alto rendimiento previo, independientes, confortables con
la soledad, que administran bien el tiempo, que tienen un elevado conocimiento
sobre su trabajo.

Sin embargo, hay un aspecto muy importante que las organizaciones deben contemplar

para seguir brindando este tipo de modalidad laboral, el cual es la ciberseguridad. Las empresas
deben capacitar y contar con los sistemas de seguridad necesarios para evitar robos de

informacion confidencial o fraudes.

2.2.2 Ansiedad y estrés laboral

La pandemia del COVID - 19 ha cambiado en gran medida la vida cotidiana de las
personas, nunca antes se habia visto en pleno siglo XXI que las autoridades de los paises
cancelaran eventos masivos, cines, teatros, parques nacionales entre otros. Lo que se llamaba
una vida normal cambié de la noche a la mafana. Ademas, todo el estrés y ansiedad por el

namero de contagiados de este virus, el miedo de que se agoten los articulos de primera
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necesidad, la incertidumbre de que haya despidos o0 no, que si los ingresos reducen cémo se
pagaran las deudas, el comestible, los viéticos, y sin mencionar los retos que presentan las
pequefias 0 grandes empresas para sobrevivir de esta crisis. Por tanto, todas las personas
debieron adaptarse a la nueva realidad y el término de residencia se volvié mas importante que
nunca, cuya definicion consiste en la capacidad de adaptacion de una entidad viviente frente a
un agente perturbador o situacion adversa (RAE, 2019).

Asimismo, la Organizacion Mundial de la Salud (s.f.) enfatiza que el estrés laboral afecta
tres ambitos: la salud psicologica y fisica de los trabajadores, y la eficacia de las entidades para
las que trabajan. Entonces surge la pregunta ¢qué pueden hacer las organizaciones para
ayudar a sus colaboradores a sobrellevar esta situacion? Hernandez (2020) en su articulo
¢, Como cuidar la salud mental de los trabajadores en tiempos de Covid-19? menciona algunas
medidas:

e Cuidar la salud mental y fisica: este factor es sumamente importante porque si una
persona no esta bien a nivel interno tampoco lo estara a nivel externo, y esto
provocara una baja productividad en el colaborador. Para ello Almazan (citado por
Hernandez, 2020), recomienda que las empresas implementen campafias de
sensibilizacion, talleres a través del uso de las herramientas tecnoldgicas, y que
apliquen estrategias de resiliencia organizacional para sobrellevar la tension de la
crisis. También, se sugiere que impulsen la practica de ejercicios de estiramiento y
respiracion, y de meditacion, esta Ultima alternativa contribuye a mejorar el flujo
sanguineo, la tension, el enfoque, la memoria y ayuda también al sistema
inmunologico (Director de Experiencia al Cliente de Happiness, citado por
Hernandez, 2020).

e Patrones mas cercanos: La Psicologa Gonzalez (2020), resalta que es muy
importante una comunicacion constante con sus colaboradores para que no se
sientan solos ante esta situacion y puedan sobrellevar la cuarentena, y, ademas,
permite detectar si requieren alguna atencion especial, porque al final es como un
duelo debido a que se siente una pérdida de la libertad. Asimismo, Almazan (citado
por Hernandez, 2020) menciona que es muy importante tener a los colaboradores

informados a través de una canal de comunicacién eficiente, que informe las
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condiciones que imperan tanto en la compafiia como en el medio externo, en cuanto
a la gestion de la emergencia que se vive.

e Laresiliencia es la clave: la resistencia al cambio no ayuda a disminuir el impacto en
la salud mental del personal, es mas bien esa capacidad de adaptacion que va
facilitar una mayor convivencia con las medidas impuestas de trabajar y no salir del
hogar. La Psicéloga Gonzalez (citado por Hernandez, 2020) recomienda que no se
haga lo mismo todos los dias, como un reloj, sino que se realicen actividades
diferentes a la semana, por ejemplo, ver una pelicula el martes y hacer ejercicios el
viernes.

La figura 5 muestra en resumen estos tres factores:

/—\~

~ Cuidarla salud
mentaly fisica

//
La resiliencia
esla clave

Patronesmas
cercanos

Figura 5: ¢ Como cuidar la salud mental de los trabajadores en tiempos de Covid-19?

Por su parte, el Centro Nacional de Vacunacion y Enfermedades Respiratorias (NCIRD),
Division de Enfermedades Virales (2020) indica que es critico que las personas reconozcan los
signos de estrés e implementen las medidas necesarias para desarrollar resiliencia y manejar
el estrés laboral, ademas, de saber a dénde recurrir si necesita ayuda. Entre los factores que
pueden contribuir a desarrollar estrés y ansiedad segun el NCIRD son:

e Preocupacion por el riesgo de exposicién al virus en el trabajo,
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e Atender las necesidades personales y familiares mientras trabaja.

e Manejar los cambios de carga de trabajo.

e Falta de acceso a las herramientas y equipos necesarios para realizar su
trabajo.

e La sensacion de no estar contribuyendo lo suficiente en su trabajo o culpa por
no ser trabajador en la primera linea de defensa.

e Incertidumbre acerca del futuro del trabajo.

e Tener que aprender a usar herramientas de comunicacion nuevas y superar
dificultades técnicas.

e Adaptarse a otro espacio y/u horario laboral.

Por consiguiente, el area de Recursos Humanos tiene un papel fundamental hoy en dia
para evaluar y actuar, ante todos los aspectos anteriormente mencionados por los expertos. Sin
la labor de los profesionales de RRHH no es posible enfrentar esta crisis, porque es gracias a
Su conocimiento y experiencia que se pueden aplicar medidas que mitiguen los efectos

negativos en la salud mental y fisica de los colaboradores.

2.2.3 Cambios en la relacion laboral patrono - colaborador
Por otro lado, la legislacion laboral también ha presenciado cambios porque las empresas
han visto caer sus ingresos o, bien, han tenido que parar su produccion, por lo que se han visto
obligadas a adoptar medidas urgentes como cierres temporales o cambios de actividad
productiva, lo cual conlleva a severos desajustes en la planilla, pérdida de oportunidades de
negocio, asi como una reduccion de ingresos para sus colaboradores (Mercer, 2020).
Asimismo, en material laboral cada pais ha debido disefiar e implementar nuevas leyes
para mitigar los efectos negativos sobre la economia y evitar gran cantidad de despidos, a
continuacion se presenta un resumen por Zelaya (2020) de las principales medidas aplicadas
por los paises de Centroamérica y Republica Dominicana:
e Guatemala: se suspendieron las actividades laborales con ciertas excepciones (Art.
65 literal “d” y articulo 71 literal “e” del Cédigo de Trabajo de Guatemala) podria darse
una suspension colectiva de los contratos de trabajo por ser un caso de fuerza mayor.
Cabe resaltar, que este tiempo de suspension no puede tomarse como periodo

vacacional, ni pueden terminar las relaciones de trabajo sin causa justificada. Es
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legalmente permitido el teletrabajo, siempre que se cuenten con las herramientas
necesarias.

San Salvador: se decretd que los colaboradores privados y publicos mayores de 60
afios y mujeres embarazadas fuesen enviados a cuarentena domiciliar, pudiendo
llevar a cabo sus labores por medio de teletrabajo, y aunque no sea posible llevar a
cabo sus labores a través de esa modalidad no pueden ser despedidos y dicho
tiempo no se toma como vacaciones sino tiempo efectivo de trabajo. No se ha
incurrido a la suspensién de toda actividad productiva no esencial, para garantizar el
abastecimiento de los ciudadanos.

Honduras: la declaracion de estado de emergencia por parte del Gobierno no se
encuentra dentro de las causales de suspension del contrato de trabajo que
establece el Cddigo de Trabajo; lo que se ha recomendado por la Secretaria de
Trabajo es consensuar con los empleados para que estos dias sean cargados a
vacaciones.

Nicaragua: en este pais se ha dado una situacion particular porque el Gobierno no
ha anunciado medidas de contencion, sin embargo, se ha recomendado aplicar el
teletrabajo, el mismo no estd regulado, pero existe Jurisprudencia al respecto.
Ademas, se sugiere realizar una adenda a los contratos individuales para la
utilizacién de esta modalidad (Art. 31 del Cédigo del Trabajo.) y las organizaciones
deben garantizar al trabajador, el acceso a las TIC (tecnologias de la informacion y
la comunicacion). También, se ha incurrido a aplicar las vacaciones con goce de
salario para enviar a los colaboradores a casa.

Costa Rica: puede darse una suspension de los contratos de trabajo, cuando se
presentan situaciones de fuerza mayor o caso fortuito como la actual pandemia, (Art.
73y 74 del Cédigo de Trabajo). Asimismo, el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social
recomienda valorar otras opciones como tomar o adelantar las vacaciones antes de
la suspension del contrato (Gobierno del Bicentenario, 2020). El Teletrabajo puede
utilizarse siempre y cuando estén presentes los principios de comunicacion oportuna
y de buena Fe, en ambas partes de la relacion laboral. Por otro lado, también se
aprobo la reduccion de jornada laboral siempre y cuando las empresas presenten

una reduccion de los ingresos al menos de un 20% (La gaceta 58°, 2020).
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e Panama: El Estado de emergencia no implica la suspension temporal de los
contratos de trabajo, si se ha solicitado la suspension de ciertas actividades
comerciales como bares, discotecas, restaurantes, salas de juego, areas infantiles
entre otros, como en los demas paises se sugiere tomar o adelantar las vacaciones.
Asimismo, para poder adoptar el Teletrabajo se debe realizar una modificacién al
Contrato de Trabajo que debe ser presentada ante el Ministerio de Trabajo.

e Republica Dominicana: Las organizaciones estaran habilitadas para solicitar
formalmente la suspension parcial o total de sus trabajadores, aunque esto
represente una lesion a los intereses individuales de ambas partes del contrato.

Todas estas directrices se han tenido que aplicar para que las empresas puedan
sobrellevar sus finanzas a través de la reduccion de un costo fijo, como lo es la planilla de
personal. En las situaciones que son inevitable se ha tenido que recurrir a la suspension de
contratos y en el peor de los casos el despido. Segun Peppercorn (2020) de la revista Harvard
Business Review menciona que a tan solo pocas semanas después de la pandemia actual, el
desempleo aumenté a mas de 30 millones y para las personas que todavia cuentan con su
empleo pueden presentar el sindrome de "culpa del sobreviviente". EI mismo surge con las
emociones que experimentan las personas después de enfrentar un evento o accidente
trauméatico en la vida de los demas, pero también puede ocurrir después de los despidos
corporativos. No es de extrafiar que los colaboradores se pregunten: ¢ por qué lo logré, pero no
me despidieron? o ¢ Como voy a enfrentar a mis amigos que fueron despedidos sabiendo que
estdn en una situacidon financiera débil, mientras todavia estoy empleado? La culpa del
sobreviviente puede verse exacerbada por la percepcion de que la compafia no reconocio ni
recompenso a sus colegas y amigos confiables, y en cambio los eliminé.

Lo méas sorprendente es el gran impacto que este sindrome puede generar en la
compariia, este mismo articulo indica que hay estudios que revelan que casi las tres cuartas
partes (74%) de los colaboradores retenidos después de un despido vieron disminuir su
productividad, el 69% de los encuestados dijo que la calidad del producto o servicio de su
empresa se deteriord y expresaron sentimientos de culpa, ansiedad y enojo. Sin embargo, para
aqguellos que sus gerentes eran visibles, accesibles y abiertos tenian mas de un 70% menos de
probabilidades de reportar una caida en la productividad, y un 65% menos de probabilidades

de informar una disminucion en la calidad de las ofertas de su organizacion. En conclusion,
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estos numeros muestran que los lideres pueden hacer una gran diferencia al ayudar a los

colaboradores retenidos a lidiar con la culpa de los sobrevivientes, y hoy mas que nunca ante

el estrés y la ansiedad que viven todas las personas en relacion a su estabilidad financiera,

laboral, mental, personal etc.

Por tanto, es sumamente importante que la Gestidén del Talento Humano se aplique de

manera oportuna para prevenir este tipo de sentimientos y pensamientos del “sobreviviente

culpable” en los colaboradores que afectan tanto a la organizacion como al bienestar personal.

Algunas medidas que menciona Peppercorn (2020) son:

Recordar que el trabajo y la vida estan interconectados: lo primero que debe hacer
es reconocer lo que sienten estos "sobrevivientes”, al tiempo que reconoce las
contribuciones hechas por sus antiguos colegas. Se debe alentar a que los
colaboradores se comuniquen con sus ex comparieros de trabajo y que los gerentes
también lo hagan, ofreciendo apoyo emocional y de busqueda de empleo tangible,
como revisar curriculums, hacer presentaciones de redes y proporcionar referencias.
Ser sinceros: los gerentes deben explicar las razones de las decisiones de reduccion
de personal de la compafia, y que comprendan que se esta buscando lograr una
estabilidad en la empresa y crecimiento en el futuro, pero esto no impide que se trate
a las personas con dignidad y mantiene las oportunidades abiertas cuando sea
posible, y sera mas probable que los colaboradores respondan con sus mejores
esfuerzos.

Comunicarse de manera consistente y transparente: La comunicacién frecuente y
abierta tranquiliza a los empleados en una crisis y es util para evitar la “culpa del
sobreviviente”. Los lideres en todos los niveles de la organizacion deben
comprometerse con su gente de manera sistematica y frecuente, se podria llevar a
cabo capacitaciones o reuniones semanales para tratar los efectos de los cambios
organizacionales en los colaboradores.

Conecte el trabajo con el propoésito: ayude a los empleados restantes a cambiar su
enfoque de la culpa a reorientarse hacia un propésito individual y grupal. Las
personas encuentran significado cuando ven una conexion clara entre lo que valoran

y hacen.
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2.2.4 Brechas en la comunicacién organizacional

Con el sindrome de la “culpa del sobreviviente” se puede evidenciar un efecto negativo
en las brechas de la comunicacién organizacional, porque las personas empiezan hacerse
preguntas y presentar sintomas de ansiedad, si la organizacion no ha sido transparente con las
medidas a implementar en estos momentos de crisis. Ademas, para muchos colaboradores sin
importar si son gerentes o personal administrativo, la falta de comunicacion presencial les ha
afectado y cuando se deben relacionar a través de una pantalla o simplemente mediante una
llamada telefonica, pueden percibir que no es real o que va a afectar el cumplimiento de los
objetivos organizacionales. Por tanto, Argenti (2020) presenta en su articulo para Harvard
Business Review los siguientes cinco pasos para la Comunicacién a través de la crisis del
Coronavirus:

1. Crear un equipo para la comunicacion centralizada: ante una situaciéon de emergencia o
de movimiento rapido, se necesita contar con un equipo de respuesta a la crisis. Con el
coronavirus se observa esto, universidades han creado grupos de trabajo, Intel cuenta
con un equipo permanente de liderazgo pandémico, como parte de su negocio y
planificacion de continuidad. Idealmente, estos equipos deben ser pequefios, de cinco a
siete personas. Debe incluir un miembro de comunicaciones corporativas, un ejecutivo
de recursos humanos y un experto en el &rea de interés. Este equipo deberia:

e Reunirse con frecuencia para monitorear la situacion de cerca mientras
evoluciona.

e Ser la principal fuente de informacion sobre la crisis.

e Proporcionar actualizaciones periédicas a los grupos clave.

e Ser lo més transparente posible, explicar lo que sabe, lo que no sabe y sus
fuentes de informacion.

e Ser breve. No se leerdn mensajes largos por parte de profesionales en salud
0 abogados, en caso contrario estos deben ser facilmente entendibles.

2. Comunicarse con los empleados: los colaboradores son la razén de la compafiia y son
los embajadores de esta. Si no estan informados y no entienden lo que esta sucediendo,
las comunicaciones fuera de la organizacion seran mas dificiles. La empresa necesita
detallar la situacion a sus empleados, procurar que se sientan comodos y brindar

esperanza para el futuro. Los estudios han demostrado que los lideres, en particular,
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tienen un papel especial en la reduccion de la ansiedad de los empleados. Para

comunicarse con los empleados, las organizaciones deben:

Publicar informacioén regularmente en un medio altamente visible, ejemplo:
correo electrdnico, la intranet de la empresa o un canal de Slack o Facebook.
Describir como se tomaron decisiones sobre asuntos como viajar, trabajar
desde casa, etc.

Comunicarse no menos de cada dos dias.

Intentar proporcionar informacién oportuna en lugar de esperar hasta que

sepan todas las respuestas.

3. Comunicarse regularmente con los clientes: los clientes requieren un enfoque diferente

al de los empleados, dado que las empresas no tienen el mismo acceso ni frecuencia

con estos. Se deberia:

Concentrarse en lo que es importante para el cliente. Por ejemplo, Target envio
una nota del CEO a los clientes, describiendo procedimientos de limpieza
mejorados y personal adicional para la recoleccion de pedidos.

Proporcionar alivio cuando sea posible: CVS Caremark esté trabajando para
eliminar los limites de recarga anticipada en 30 dias, se tramitan
medicamentos con receta, en cambio las compafias de seguros, no
consideran que el coronavirus es una razén valida para cancelar un vuelo o
viaje.

Enfocarse en la empatia en lugar de tratar de crear oportunidades de venta.
Las empresas deberian repensar estrategias de publicidad y promocion para
estar mas en linea con el ambiente actual, por supuesto, la situacion se vuelve

muy diferente cuando la organizacion esté en el centro de una crisis.

4. Tranquilizar a los accionistas: La pandemia ha creado una intensa volatilidad en los

mercados financieros y una posible recesion. Las empresas que cotizan en bolsa tienen

una responsabilidad especial de comunicar el impacto del virus en sus operaciones.

Joanne Wong, directora ejecutiva sénior de FTI Consulting en Hong Kong, ofrece estos

consejos para el manejo de relaciones con inversionistas:

Sea transparente al comunicar los desafios a corto plazo.

27



e Utilice la crisis como una oportunidad para reforzar los fundamentos a largo
plazo de la corporacion.

e Comunique lo que esta haciendo sobre el problema. Ademas, debe prestar
atencion y desarrollar planes de comunicacion en torno a su reunion anual,
incluyendo transmisiones web para accionistas.

5. Ser proactivo con las comunidades: Lo que sucede dentro de las organizaciones
alrededor del coronavirus afecta a todos en las comunidades, como minimo, las
organizaciones deberian hacer todo lo posible para asegurarse de que sus acciones no
afecten negativamente a los miembros de la comunidad, pero también pueden pensar
coémo mejorar las relaciones con las comunidades locales en donde opera, ejemplos de
acciones son:

e Proporcionar recursos como articulos de limpieza o alimentos para las
personas necesitadas en la cuarentena.

e Brindar informacion a los medios locales para ayudar a calmar a las
comunidades y al mismo tiempo mejorar la credibilidad de su organizacion.

e Comunicar la transparencia sobre lo que sucede dentro de la empresa en lugar

de ir a la radio.

2.3 Estrategias para la Gestidon del Talento Humano Post COVID- 19

Actualmente el mundo cuenta con un gran desafio en las organizaciones, lo que implica
una gran transformacion en el mundo digital. En el siglo XIX se hablaba de que el mundo tenia
que estar preparado para la “era digital”, cosa que no se tomé quizas tan enserio y que desde
luego nadie esperaba una situacion por la que hoy se vive, muchos de los paises
latinoamericanos aldn no cuentan con una cultura virtualizada por una u otra razén, lo que hace

mas dificil a la organizacion enfrentar e implementar esta nueva cultura.

2.3.1 Liderazgo y nuevas competencias

Este desafio digital movio a las organizaciones, lo que provoca que el cuestionamiento
llegue a sus juntas directivas, con respecto a los lideres contratados, ya que se requiere de
personas proactivas para afrontar esta situacién, para el ahora y el después de la crisis post

COVID-19. Asimismo, comenta Rodriguez (2020) que la transformacion de la organizacion en
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el ambito digital, va mas alla de la tecnologia, puesto que se ocupa de una visién estratégica
con nuevos modelos de negocio y una redefinicidén de la cultura corporativa, por lo que se debe
analizar y evaluar las habilidades y competencias de cada equipo que conforme la organizacion,
y COMO consecuencia, plantearse nuevas capacidades que se definen en cinco factores:

e Valores para guiar.

e Actitud positiva para ver.

e Determinacion para actuar.

e Equilibrio para gestionary,

e Liderazgo para movilizar.

Esto permitird detectar nuevas oportunidades con responsabilidad, sentido de
colectividad y sostenibilidad, rompimiento los paradigmas corporativos, y a Su vez
evolucionando continuamente por medio de una mentalidad constructiva, abierta, flexible, agil
y con capacidad de adaptacion. También, Riafio (2020) menciona que tanto los directivos como
los funcionarios de las distintas corporaciones deberan desarrollar encuentros de talento y
estrategia con cambios que distinguen una nueva manera de operar con la tecnologia, con el
fin de reinventarse, es cierto que los costos son altos y el reto transversal cultural también, sin
embargo, para ello se requiere de una mentalidad nueva y un comportamiento en entorno a la
realidad.

Por otra parte, es importante mencionar que estos cambios, que se pueden calificar como
fuertes, por ser una situacion inesperada, y abrupta en un momento en que la sociedad se
encuentra dispersa y, en un mundo que quizas las tareas laborales suplieron a la familia,
provocaron que muchos hogares sufrieran discrepancia y, al enfrentar de repente un cambio
tan abrupto y compartir no sélo las tareas cotidianas sino tareas laborales para las personas
gue hacen funciones teletrabajables y tomar un rol de maestro o maestra en casa para nifios(as)
en edades escolares, obligan a las organizaciones transformar las viejas competencias por
nuevas, ajustandose al mundo digital.

Ademas, Gutiérrez (2020) explica que las organizaciones a causa del COVID-19, podran
tener las mejores herramientas tecnolégicas, pero si no se tiene el personal adecuado de nada
vale. Es a partir de esto, que se desarrollan los nuevos modelos de competencias 4.0,
mismos que permite a la generacion X, Millennials y Centennials desarrollar su alto potencial

segun el entorno digital, no se puede perder de vista que a pesar de ser grandes trabajadores
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en la red, deben ser concretos, livianos y alineados a los objetivos estratégicos, pensando hacia
donde va la organizacion, cual es la madurez digital que se desea obtener, y qué
comportamientos se requieren de las personas. La figura 6 muestra los cuatro tipos
competencias claves que menciona Gutiérrez (2020) para entornos digitales, los cuales se

estan viviendo ahora y seran el futuro ante un panorama post COVID 19.

Relacionadas con el
eje de liderazgo y
estrategia digital

Relacionadas con el Relacionadas con el
eje personas eje tecnologias
Competencias
en entornos
virtuales

Figura 6: Competencias en Entornos Digitales

Entre las competencias que conforman cada uno de estos ejes, esta la adaptabilidad al
cambio, innovacién de productos y servicios, digitalizacion de procesos, liderazgo en red,
comunicacion digital, aprendizaje continuo, gestion de la informacién, conocimiento digital, entre
otras. El aprendizaje continuo, es una de las competencias mas valoradas por las
organizaciones, no solo enfocada a la adquisicién de nuevos conocimientos, sino a desaprender
y aprender, para mantenerse actualizado en estos entornos cambiantes.

Para poder fomentar estas nuevas competencias en los colaboradores es necesario
aplicar evaluaciones que permitan detectar el efecto de esta crisis sanitaria sobre la
organizacion y en los diferentes puestos de trabajo. Una estrategia muy util en estos momentos
es el diagndstico de necesidades, segun Chiavenato (2009) es un inventario de las necesidades
de capacitacion que se deben satisfacer, aquellas carencias en la preparacién profesional
respecto a la demanda del mercado, y este tipo de estudios permite mejorar 0 aumentar la
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eficiencia, eficacia y productividad en la ejecucion de las funciones. Asimismo, conocer las
necesidades del cliente, permite establecer estrategias de formacion para que el colaborador

puede llenar las expectativas del publico meta.

2.3.2 Medidas para procurar la productividad laboral y bienestar personal

Finalmente, se puede decir, que las empresas deben redefinir como enfrentar la
pandemia y deben analizar la importancia de ambientes de aprendizaje saludables en su
guehacer, como afirmo la Organizacion Mundial de la Salud (2010) con el plan global de
acciones para la salud de los trabajadores (GPA), estableciéndose en cinco objetivos como son:
disefiar e implementar politicas para normar la salud de los trabajadores, proteger y promover
la salud en el lugar de trabajo, promover la implementacion y el acceso a los servicios de salud
ocupacional, proporcionar y comunicar las evidencias de accion y practica e incorporar la salud
de los trabajadores en otras politicas, tomando como activo mas valioso de su organizacion: el
personal.

Segun Tovar (2020), la empresa debe prepararse para el regreso a la nueva normalidad,
la clave estard en la adopcion de una cultura de trabajo digital inteligente, lo mas importante
ahora es centrarse en la experiencia del colaborador, conocer sus preocupaciones para poder
garantizar en el equipo la confianza, seguridad y compromiso. Asimismo, menciona que, en
términos de transformacién organizacional, se debe comenzar con el cambio digital de la fuerza
de trabajo y la incorporacion de nubes de talento, y que teletrabajar no solo es hacer las
actividades laborales desde la casa, sino que se debe contar la habilidad de comunicarse,

colaborar, planear, gestionar equipos y lograr los resultados de forma remota.
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Capitulo Ill: Método de la Investigacion
En este capitulo se expone la metodologia utilizada para desarrollar la investigacion. Se
explica el tipo de investigacion, las fuentes y sujetos consultados, asi como, las técnicas de

investigacion y herramientas de analisis de datos empleadas.

3.1 Enfoque de investigacion

De acuerdo con el objetivo de la investigacion, es cualitativa, ya que esta enfocada a un
paradigma naturalista que ayudard a comprender y entender la informacion obtenida mediante
los instrumentos de investigacion y descriptiva, puesto que incluye encuestas, analisis de
tendencias segun Mufioz Razo (2009). Por otra parte, la investigacion descriptiva “busca
especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fenbmeno que se
analice y describe las tendencias de un grupo o poblacién”, segun comentan Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010). Ambas nos ayudaran a determinar con mayor amplitud las
deficiencias y necesidades de los programas de capacitacion actuales y, por tal razon se pueda
brindar una propuesta con las necesidades del personal y clientes de Search adecuadas al post
COVID-19.

3.2 Diseiio de la investigacion

Segun Trochim (2005), el disefio de la investigacion “es el pegamento que mantiene el
proyecto de investigacion cohesionado. Un disefio es utilizado para estructurar la investigacion,
para mostrar como todas las partes principales del proyecto de investigacion funcionan en
conjunto con el objetivo de responder a las preguntas centrales de la investigacion”.

La presente investigacion se basa en una categoria transversal ya que se requiere
conocer las necesidades de capacitacion en el que se encuentra el personal de la empresa
Search como también las necesidades del cliente. Es por esto que, se clasificé dentro de un
alcance exploratorio debido a que se busca estudiar la relacion de las necesidades del personal
y clientes en cuanto a las secuelas del COVID-19.

Debido a esto la investigacion se plantea con un disefio de Teoria fundamentada, ya
gue, no se cuenta con teorias suficientes que indiquen como las empresas pueden adaptar sus
necesidades de capacitacion y de servicio al cliente ante la situacién de COVID-19, es por esto
qgue se utilizaran diferentes méetodos de recoleccion de informacion en los individuos para el

desarrollo de la investigacion.
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3.3 Unidad de analisis, poblacion y muestra

Las investigaciones cualitativas, procuran mencionar las relaciones entre conceptos que
de manera uniforme describan el tema estudiado. Como parte del proyecto se define la parte
estadistica explicada por unidad de analisis, poblacion y muestra. El andlisis de categorias esta
dividido en tres areas, las Talent Hunter de cada pais, las Country Manager de cada paisy las
empresas clientes de cada pais.

En la figura 7 se explica la unidad de andlisis, la poblacion y la muestra utilizada en el
desarrollo del estudio.

Unidad de
Analisis

Una Country Manager de Ia

Poblacién Muestra

Se realizd la investigacion con la
totalidad de la poblacion disponible
para el estudio, en este caso el 100%
correspondiente a las nueve Country
Manager.

Todas las Country Manager de la
empresa Search de alguno de los empresa Search tomando en cuenta
paises donde la empresa desarrolla todos los paises donde la empresa
su actividad, durante el tercer desarrolla su actividad, durante el
bimestre del afio 2020. tercer bimestre del afio 2020.

Una Talent Hunter de la empresa
Search de alguno de los paises
donde la empresa desarrolla su
actividad, durante el tercer
bimestre del afio 2020.

Una empresa cliente de Search
representado por una persona en
alguno de los paises donde Search
desarrolla su actividad, durante el
tercer bimestre del afio 2020

Todas las Talent Hunter de la
empresa Search tomando en
cuenta todos los paises donde la
empresa desarrolla su actividad,
durante el tercer bimestre del afio
2020.

Todas las empresas clientes de
Search con  su  respectivo
representante, de todos los paises
donde Search desarrolla su
actividad, durante el tercer bimestre
del afio 2020

Figura 7: Unidad de andlisis, poblacién y muestra

Se tomo la totalidad de la poblacion,
las veintidos Talent Hunter, logrando
el 100% de respuestas.

Se determind un  muestreo  no
probabilistico de tipo intencional, para
esto se seleccionaron  casos
caracteristicos dentro de la poblacién,
como aquellos clientes presentes en
al menos 3 de los 9 paises, los
clientes “diamante”, o de acuerdoa la
cantidad de afios de ser clientes.

Tomando en cuenta los aspectos sefialados para la eleccion de la muestra de los

clientes, en la tabla 1 se presenta la distribucion total de empresas consultadas por cada pais.
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Tabla 1: Distribucion de empresas consultadas por pais

Pais Cantidad de empresas

Honduras 14
Costa Rica 12
El Salvador 12
Republica Dominicana 10
Panama 8
Nicaragua 6
Colombia 6
Ecuador 6
Guatemala 6
Total 80

3.4 Variables de la investigacion

A continuacion, en la tabla 2, se presentan las principales variables de la investigacion,

es decir, lo que se desea conocer de las unidades de andlisis para el estudio.
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Variable

COVID-19

Necesidades
de

capacitacion

Cambios

estructurales

Tabla 2: Variables de la Investigacion

Definicién conceptual

De acuerdo a la OMS (2020), es una
enfermedad infecciosa causada por
el coronavirus que se ha descubierto
mas recientemente. Actualmente la
COVID-19 es una pandemia que
afecta a muchos paises de todo el

mundo.

Proceso de estructuracion de
programas de capacitacion, con el
fin de responder a los objetivos de la
empresa Yy todas las

involucradas. (EADBOX, 2018)

partes

Para Cornejo (2013), un cambio
estructural requiere de un proceso
dinAmico de visualizacion de
estados deseados y su traduccion a
la transformacion estructural

requerida

Definicién operacional

Cuestionario aplicado a los

Talent Hunter.(Apéndice 3)

Grupo focal con los Country

Manager. (Apéndice 2)

Cuestionario aplicado a los
clientes. (Apéndice 4)

Noticias de actualidad

mundial de acuerdo al

COVID-19.
Cuestionario aplicado a los
Talent Hunter. (Apéndice 3)

Grupo focal con los Country
Manager. (Apéndice 2)

Cuestionario a Talent Hunter.
(Apéndice 4)

Grupo focal con los Country
Manager. (Apéndice 2)
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Perfil de | Descripciones concretas de las

puesto tareas, responsabilidades y Cuestionario aplicado a los

caracteristicas que tiene un puesto Talent Hunter. (Apéndice 3)
en la organizacion, asi como las Cuestionario aplicado a los

competencias y conocimientos que Country Manager. (Apéndice
debe tener la persona que lo ocupe. 2)

(Coindreau, 2016)

Necesidades ' La organizaciéon debe preocuparse

del cliente por realizar un analisis previo que le | gncyesta aplicada a los

permita entender a sus clientes, | .jientes de Search. (Apéndice
conocer sus necesidades vy 4)

exigencias para, de esta forma,
evaluar si sus productos y servicios K Grupo focal con los Country
satisfacen dichas necesidades. = Manager. (Apendice 2)

(CEUPE)

3.5 Hipotesis de investigacion
Al tratarse de una investigacion de alcance exploratorio no se ha tomado en cuenta el

planteamiento de hipotesis, estas se veran expuestas en los resultados de la investigacion.

3.6 Estrategia de andlisis de los datos
El proceso de recoleccion de datos se dividié en tres etapas, en el cual se aplico6 una
herramienta especifica para cada unidad de andlisis de informacion, por esta razén, se

muestran los procedimientos que se ejecutaron para la recoleccién de los datos.

3.6.1 Primera etapa: Encuesta a Talent Hunters
Esta técnica de recoleccion de datos fue implementada en la investigacion para obtener

percepciones e ideas sobre las variables de estudio, debido a que “la encuesta es una técnica
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de recogida de datos, o sea una forma concreta, particular y practica de un procedimiento de
investigacion” segun Kuznik, Hurtado y Espinal (2010)

Para identificar las necesidades de capacitacion en los Talent Hunter y su percepcion,
sobre como la empresa se adapt6 a los cambios consecuentes por el COVID-19, se aplicé que
a través de preguntas cerradas y abiertas para indagar en las necesidades de capacitacion. Se
implementa esta técnica porque “permite recoger datos segun un protocolo establecido,
seleccionando la informacion de interés, procedente de la realidad, mediante preguntas en
forma de cuestionario” (Kuznik, Hurtado y Espinal, 2010)

La encuesta fue aplicada a las 22 Talent Hunter de los 9 paises. Se establecieron 21
preguntas divididas en 2 secciones (Apéndice No. 3): la primera seccion enfocada en conocer
las generalidades, evaluacion del perfil competencial en funcion de sus ocupantes y el estado
de las colaboradoras antes de la emergencia con el fin de determinar el estado actual de las
Talent Hunter de acuerdo con su perfil de puesto e identificar las oportunidades de mejora
aplicables; la segunda seccion enfocada en conocer la percepcion de las medidas de cara a la
emergencia en funcién a las actividades laborales, tal como lo explica la tabla 3. Para la
realizacion de cuestionario se utilizo la herramienta Google Forms con lo cual se logra tener un
panorama mas amplio de las necesidades de todas las regiones.

Tabla 3: Estructura del cuestionario para Talent Hunters

» - Datos Generales (Pais, antigliedad,
Seccibn 1: Consta de 8 preguntas .
_ perfil de puesto)
estructuradas las cuales indagan en detalles
- Procesos manuales
generales sobre las Talent Hunters, sus ) _ i
- Perfil competencial (Energias

Search)
- Areas de fortaleza y mejora

funciones e informaciéon especifica como sus
areas de mejora y oportunidades de

capacitacion que brinda Search. L o
- Temas de capacitacion recibidos

Seccion 2: Consta de 13 preguntas -Percepcion de las colaboradoras
estructuradas con lo cual se busca conocer la ante las medidas tomadas por la

percepcion de los Talent Hunters en relacién a empresa.
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las medidas aplicadas ante el Covid 19 y su -Areas de impacto en las funciones
impacto a futuro. diarias.
-Preparaciéon de las colaboradoras
ante el nuevo panorama
- Preferencias en cuanto a medidas

laborales post covid 19

3.6.2 Segunda etapa: Grupo focal para los Country Manager

El propdsito de esta técnica de recoleccion de datos fue adaptado en la investigacion
para obtener percepciones e ideas sobre el problema objeto de estudio, a partir de la
comunicacion entre los participantes, enriqueciendo la discusion colectiva sobre un nimero
reducido de individuos con respecto a situaciones o puntos claves para el andlisis (Fabregues,
2011; Rezabeck, 2000), particularmente las percepciones del desarrollo de las funciones o
labores de los Country Manager.

Esta estrategia trabaja sobre la base de la produccién linguistica o discurso de las
personas participantes, pues como sefialan Delgado y Gutiérrez (1995), esta muestra un
campo semantico que define qué elementos son incluidos como pertinentes y sus relaciones
reciprocas, de caracter siempre jerarquico, y por oposicion, qué elementos excluyen y qué
relaciones no acepta.

Los participantes del grupo focal fueron funcionarios particulares cuyo puesto es Country
Manager, pertenecientes a nueve paises de la Region Latinoamericana y del Caribe, que
participaron orientado por el conocimiento, el perfil de su puesto y el funcionamiento de la
empresa, asimismo un criterio de homogeneidad en cuanto a la pertenencia de los sujetos
segun su puesto como directoras ejecutivas en la organizacion, como lo sefialan Delgado y
Gutiérrez (1995).

El grupo focal se estructuro en tres sesiones centrandose en la importancia y analisis del
perfil del puesto de Country Manager, los cambios estructurales debido a la crisis COVID-19 y
las necesidades de capacitacién, cada una de ellas con una duracion de 20 minutos, por medio

de la plataforma TEAMS dentro de una organizacion de circulos que facilité el contacto visual
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(video llamada) y apoyo en la técnica a través de preguntas generadoras, para recabar la
informacion expuesta por los participantes. (Apéndice No. 2)
Por tanto, el grupo de 9 Country Manager se dividio en tres subgrupos equitativos, para
atenderlos el dia lunes 8 de junio del 2020 segun horario:
1. Costa Rica, Colombia, Ecuador a las 7am (hora de Costa Rica)
2. El Salvador, Guatemala, Panama a las 9am (hora de Costa Rica)

3. Republica Dominicana, Honduras, Nicaragua a las 11am (hora de Costa Rica)

3.6.3 Tercera etapa: Cuestionario para clientes

La finalidad de esta técnica de recoleccion de datos fue adaptada en la investigacion
para obtener percepciones e ideas sobre el problema objeto de estudio, ademas, los
cuestionarios estan conformados por una serie de preguntas, que permiten la recoleccién de
datos e informacion segun lo define Garcia (2002).

Consecuentemente, para conocer las necesidades de los clientes y su satisfaccion con
el servicio que les brinda Search se cred un cuestionario que permitiera recopilar esta
informacion. Se cont6é con una amplia colaboracion y seguimiento de parte de Search para la
confeccion del instrumento con el fin de que este fuese apto para lograr lo que se buscaba
averiguar.

Los participantes encargados de responder el cuestionario, fueron representantes de
empresas clientes de la Region Latinoamericana y del Caribe. Los topicos del cuestionario de
diagndstico de necesidades se componen de catorce preguntas, divididas en tres secciones:
perfil del cliente, evaluacién y diagnostico de necesidades. Esto permitid conocer y analizar la
informacion del cliente, su satisfaccién con el servicio, igualmente, las recomendaciones y
retroalimentacion que Search puede tomar en cuenta debido a la crisis COVID-19. La aplicacion
del cuestionario fue a través de un formulario online de la plataforma Google. Apéndice No. 4

3.7 Herramientas de analisis
Para el andlisis de datos, se utilizaron herramientas especificas las cuales permitieron
un manejo adecuado de la informacion.
e Graficacion: Se utilizd6 esta herramienta para analizar la informacion obtenida en la

primera seccion de las entrevistas realizadas a los Talent Hunters y clientes, los cuales

39



a través de graficaciones por sectores, barras y barras agrupadas, brindaron una
perspectiva comparativa de la informacion obtenida y la situacion actual en estudio.
Hexametro de Quintiliano: Segun Hernandez Orozco (2012), es un método de analisis
en el que se adopta una actitud interrogativa y se formula una serie de interrogantes de
manera sistematica con el fin de obtener la informacion necesaria para el desarrollo de
la investigacion.

De esta manera, los datos obtenidos con la herramienta que permitié la recoleccion de
informacién proporcionada por los Country Manager se depurdé con base en las
preguntas que el hexametro Quintiliano muestra (¢, Qué?, ¢ Quién?, , Como?, ¢ Cuando?,
¢Donde? y ¢ por qué o para qué?), identificando aspectos importantes y necesidades de
capacitacion en el puesto del Country Manager, de Talent Hunter y de los Clientes a la
luz de lo percibido por los encargados de la empresa Search a nivel regional.
Codificacion o categorizacion: Este tipo de método se utilizo para el andlisis y agrupacion
de las respuestas a las preguntas abiertas, en el cuestionario aplicado a la muestra de
clientes de Search. El mismo, permiti6 ordenar de manera coherente y sistemética la
informacion brindada.

Mapeo de Stakeholders: Esta herramienta abarca todos los grupos de interés
relacionados con la empresa, sin embargo, para la investigacion se aplicé Unicamente
para el analisis de las necesidades de los clientes, por lo que no se toman en cuenta los
demas Stakeholders. Después de que se recolectd la informacién, se transformaron las
necesidades en enunciados para luego ser analizados y validados. Posteriormente, se
agruparon en categorias criticas (necesidad de resultado o necesidad de servicio).
También se realizd el analisis de Kano, lo que permiti6 conocer hacia qué tipo de
satisfaccion pueden estar orientadas las necesidades (insatisfactorias, satisfactor o

encantador).
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Capitulo IV: Analisis de Resultados
En este capitulo se presenta el andlisis de los resultados obtenidos para diagnosticar las
necesidades de capacitacion explicadas por los cambios estructurales post COVID 19, durante

el tercer bimestre 2020, en la empresa Search.

Los hallazgos de la investigacion se describen y explican a través de cuadros, graficos y
el Hexametro Quintiliano, en primer lugar, se expone los resultados obtenidos de los Country

Managers, después de los Talent Hunters y finalmente los clientes.

Asi, con los datos obtenidos se propone los temas de capacitacion, en el capitulo V,
necesarios para mitigar las consecuencias de la crisis COVID 19 y responder mejor a las
necesidades de la empresa Search con respecto a sus tres variables mas importantes de

informacion. A continuacién, cada insumo de los propdsitos de este estudio por analizar.

4.1 Country Managers

Para esta unidad de andlisis se realizé un grupo focal con los 9 Country Manager de la
Region Latinoamericana y Caribe, dividida con 3 participantes en tres sesiones. Producto de
esta recopilacion de datos, se realiza un Hexametro Quintiliano con la sintesis de la informacion
en su totalidad, datos que encontrara en el apéndice 5.

Esta técnica permite profundizar con tres aspectos: la evaluacion del perfil del country
manager, identificar los cambios estructurales por la pandemia y finalmente, conocer las
necesidades de capacitacion proponiendo una serie de temas puntuales para la creacién de
planes de formacion de personal post COVID-19, a partir de una serie de preguntas

generadoras dirigidas a los participantes del puesto en la compafiia Search.

4.1.1 Perfil del Country Manager

Segun el perfil del Country Manager se puede observar que cada participante conoce e
identifica sus puestos, de tal forma que las describen como un conjunto de funciones
operacionales, compuestas por labores administrativas, financieras, comerciales y relaciones
publicas.

De manera que, dentro de los beneficios y ventajas que manejan en la compafia, el total
de las participantes coinciden que es la toma de decisiones basada en la confianza, también de
la disponibilidad del manejo del tiempo, ya que cuentan con la facilidad del conocimiento del

negocio en su amplitud.
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Ademas, el total de las participantes mencionan que dentro de las gama de ventajas que
tienen en Search, estd el poder anticiparse a solucionar situaciones que puede ocasionar
graves consecuencias dentro de la compafia, obedeciendo a una agenda organizada, a la
confianza de gque si se comete un error, no se juzga, sino que se busca la solucién pronta ya
gue cuentan con el acompafiamiento de un lider y no un jefe, la cercania al cliente, puesto que
conocerlos es parte de las funciones mas exquisitas para poder suplir las necesidades
adquiridas, finalmente conocer con quién y para quién trabajan.

Otros aspectos gue se destacan son las oportunidades de mejora, una de ellas es poder
trabajar en un plan de formacion en areas especificas a las finanzas, como lo son el cierre de
caja y creacion de presupuesto trimestral, semestral o anual, y consecuentemente la
identificacion de talento.

Por otra parte, ante la situacion que atraviesa el mundo a causa de la pandemia COVID-
19, los Country Managers destacan que han implementado una comunicacion constante debido
a la incertidumbre para lograr completar sus funciones de manera productiva, asimismo,
establecieron rutinas de trabajo semanales, generaron metas por consultoras en el area
comercial y crearon pizarras virtuales. Por lo que, cada accion implementada se ha convertido
en un reto, ya que se pone a prueba el nivel de obtencién de resultado en el area a fin.

A pesar de los factores calificados como retos, los Country Manager en su totalidad,
estan en busca, por medio de la conectividad y motivacion del personal, de nuevos perfiles,
igualmente, tienen la necesidad de aprender mas sobre las herramientas tecnoldgicas y
transmitir este conocimiento para lograr una autogestién no solo a nivel pais, sino regional.

Utilizando la herramienta del Hexametro Quintiliano, para el analisis del perfil de los
country manager se evidencia en la tabla 4 que las areas administrativas, financieras,

comerciales y relaciones publicas, requieren de adaptaciones tecnolégicas y financieras.
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Tabla 4: Hexametro Quintiliano del perfil del country manager

Search

Tecnoldgico de Costa Rica
Licenciatura en Recursos Humanos
Hexametro Quintiliano con base a respuestas
obtenidas por las Country Managers
San José, Il Bimestre 2020

| Sesion: Perfil del country manager

¢
¢, Qué se hace?

ué?
¢, Qué deberia hacerse?

Conocer el perfil y funciones del
puesto bajo las actividades
detalladas segun el funcionamiento.

¢ Por qué?
¢Por qué se hace?

Se considera que el procedimiento
deberia ser mas convincente a través
de las herramientas tecnoldgicas,
manteniendo la conectividad.

¢ Por qué deberia hacerse?

Las Country Manager no se limitan a
la descripcién de puesto.

¢, Quién lo esta haciendo?

¢ Quién?

El manual de puestos de Search le
permite a cada Country Manager
conocer sus responsabilidades
directas en el area administrativa, area
financiera, area comercial y relaciones
publicas.

¢, Quién deberia estarlo haciendo?

Los Country Manager
DO
¢, Donde se esta haciendo?

Los Country Manager
nde?
¢.Donde deberia hacerse?

El proceso se hace en cada pais
segun las necesidades que se
resenten en el momento

¢, Cuando se hace?

Se hace en el lugar correcto, ya que
cada Country Manager tiene su propia
autonomia

¢, Cuando deberia hacerse?

Este  procedimiento se hace
diariamente, semanalmente y
mensualmente segun sus

necesidades y funciones a realizar.

¢, COmo se hace actualmente?

En el horario de atencién segun la
jornada laboral.

¢, Como deberia hacerse?

Las Country Manager trabajan bajo
flexibilidad de horario, en una jornada
de lunes a viernes, cumpliendo con
sus ocho horas laborales diarias,
ademas, se enfoca en resultados.

Se considera que el procedimiento se

estd realizando correctamente, sin
embargo, el trabajo requiere de
adaptaciones tecnologicas y

financieras ante el COVID-19 con

respecto al nuevo normal.
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4.1.2 Cambios Estructurales ante COVID-19

Segun los cambios estructurales la totalidad de las participantes, han implementado el
teletrabajo, los procesos online y la creatividad producto de la pandemia COVID-19, ademas se
mostrd que establecieron rutinas de trabajo semanales, reuniones virtuales de seguimiento.

Igualmente, consideran aspectos estratégicos para mejorar su accionar como la
adquisicion de conocimientos en el campo de las finanzas, de la tecnologia, el desarrollo de
una mejor estrategia comercial, el manejo de la inteligencia emocional para lograr exitosamente
la autogestion. Sin embargo, de acuerdo a los puestos y funciones de los Country Manager en
la compafiia Search dichas mejoras incluyen algun tipo de cambio a nivel estructural dentro de
la organizacion, pues se tuvo que despedir a varios talentos por causa de la crisis econémica
causada por la pandemia y se dio apoyo a otros por medio de un plan de formacion constante.

Por otra parte, los Country Manager consideran que el puesto de Talent Hunter deberia
de ser reforzados en temas como reclutamiento y seleccién, autogestion y conocimiento del
negocio a profundidad, donde también se logre crear un espiritu de pertenencia a la empresa
por medio de reuniones regionales.

En cuanto a clientes, las opiniones fueron muy abiertas, pues se considera que se debe
conocer y ahondar mas en los gustos y necesidades del cliente, ademas de incentivarlos a que
la mayoria de procesos deben ser virtuales y si no conocen de las herramientas, capacitarlos.

Finalmente, Search tiene una red de apoyo a nivel de Country Manager donde cada una
puede aclarar dudas y consultas sobre trabajos realizados anteriormente, no obstante, se
considera que la informacién correspondiente a la cartera de clientes y Talent Hunters deberia
estar ordenada y debe mantenerse una comunicacién mayormente asertiva. Esto se debe a
gue muchos de los Talent Hunters pueden tener habilidades que sean de apoyo para otras
regiones, también, pueden existir clientes que se compartan en varios paises y no sea del
conocimiento de las Country Managers, situacion que puede crear un enriquecimiento entre
cadenas comerciales, donde Search sea el mas favorecido y logre ofrecer e implementar varios
servicios no solo a nivel pais, sino a nivel Regional y Caribe.

Utilizando la herramienta anterior para el analisis se muestra, en resumen, segun la tabla
5, la necesidad de realizar cambios que se direcciona tanto a nivel metodoldgico como

estructural dentro de la organizacion.
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Tabla 5: Hexametro Quintiliano de los cambios estructurales

Tecnolégico de Costa Rica

-\ \ . R
)‘)\ Licenciatura en Recursos Humanos
//\ NS ea rc Hexametro Quintiliano con base a respuestas
IS .
A obtenidas por las Country Managers
San José, |ll Bimestre 2020

Il Sesién: Cambios estructurales por COVID-19

cQué? |
¢, Qué se hace? ¢, Qué deberia hacerse?
Realizan teletrabajo usando estrategias|Se considera trabajar con estrategias
online. metodolégicas mas agiles y creativas.
¢ Por qué?
¢Por qué se hace? ¢,Por qué deberia hacerse?
La situacion del COVID-19 ha obligado a | La estructura de Search se fundamenta en
la empresa a reorganizarse en las|agilizar procesos para interrelacionar las
funciones y tareas en pro de mantener la | diferentes areas en el campo de la
productividad y sus indicadores de riesgo | administracion, financiera, comercial y
en niveles aceptables, eliminando plazas |relaciones publicas, cada una de ellas
laborales y recargando obligaciones a|definidas en un manual de puestos que ya
otros puestos. la empresa tiene en funcionamiento.
¢ Quién?

¢, Quién lo esta haciendo? ¢, Quién deberia estarlo haciendo?
El cambio inicia a partir de las|La Junta Directiva de Search debe evaluar
necesidades que presenta la pandemia|y autorizar esos cambios para distribuir
COVID-19 por medio de las Country|funciones de la mejor manera posible.
Manager, quienes actualmente, estan
realizando funciones correspondientes a
otros departamentos.

¢;Donde?
¢;Donde se esta haciendo? ¢;Donde deberia hacerse?
El proceso se realiza en cada pais segun | Se estéa realizando en el lugar correcto y en
las necesidades que se presenten en el|el momento oportuno segun la legislaciéon
momento Yy la legislacion establecida por | establecida por cada pais con respecto a la
cada Region. pandemia COVID-19.
¢Cuando?
¢, Cuando se hace? ¢, Cuando deberia hacerse?
Este procedimiento se aplica en|Se hace en el momento oportuno segun la
consecuencia a la pandemia COVID-19. |legislacién establecida por cada pais con
respecto a la pandemia COVID-19.

¢, COmo se hace actualmente? ¢, Como deberia hacerse?
El acompafamiento de la Chief Executive | El apoyo de Chief Executive Officer (CEO),
Office (CEO) y en una red de apoyo|y una red enfocada no solamente a las
enfocada a las Country Manager. Country Manager, sino que también para
Talent Hunter y Clientes.




4.1.3 Necesidades de capacitacion

Finalmente, la seccion de necesidades de capacitacidon reveldé que, desde el punto de
vista de los Country Managers, hay aspectos que en la actualidad se necesitan mejorar, desde
la parte de reorganizacion personal para cumplir las funciones a cabalidad, como de
conocimientos financieros para entender los panoramas que mejor se adapten a la empresa,
tanto a nivel pais como Regional.

De esta manera, las opciones primordiales de capacitacion para Country Managers son:

e Aspectos financieros: Punto de equilibrio. Presupuestos. Cierres de ventas. Licitaciones.
Registros contables. Bagaje en ventas digitales (Marketing online). Visualizar las
oportunidades de negocios para materializarlas.

e Liderazgo: Comunicacion asertiva, Inteligencias emocional (Empoderamiento,
autogestion, manejo del estrés y ansiedades). Manejo del tiempo. Motivacion (busqueda
de los motivadores personales, integracion Regional Latinoamericana y Caribe).

e Desarrollar evaluaciones y mediciones de competencias.

De acuerdo a las recomendaciones de temas o tépicos, desde la perspectiva de las
encuestadas, de planes formativos para los Talent Hunter, aplica opciones similares a las ya
mencionadas para los Country Managers, no obstante, se debe reforzar aspectos de
pertenencia y conocimiento con los productos que ofrece Search a nivel de la Regién
Latinoamérica y Caribe, automotivacion que refuerce el desarrollo de marca personal, marketing
digital y servicio al cliente.

Por otra parte, los tépicos de capacitacion que se propondrian para mejorar la relacién
con los clientes, desde la perspectiva de las Country Managers, son:

e (Como conocer a mi cliente? (identificacion de necesidades)

e Desarrollo de consultorias para la venta de productos.

e Comunicacion efectiva a través de redes enfocadas en ventas digitales desarrollando
liderazgo en equipos remotos y entrevistas digitales.

Finalmente, se considera segun los topicos que debe de priorizar la compafia Search
para futuras capacitaciones o planes formativos post COVID-19 iniciativas analogas a las ya
mencionadas tanto para los Country Managers, Talent Hunter y Clientes, adicionando la

innovacion en portafolios para las consultorias.
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Utilizando la herramienta anterior para el analisis de capacitacién se muestra, segun la
tabla 6, que se debe desarrollar un plan de formacién contintio en valores para guiar, actitud
positiva para ver, determinacion para actuar, equilibrio para gestionar y liderazgo para movilizar,
principalmente a los Talent Hunter y Country Managers, con el fin de perfeccionar las

habilidades y competencias, adquiriendo nuevas, y asi ofrecer los distintos productos que tiene
Search.
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Tabla 6: Hexametro Quintiliano de las necesidades de capacitacion

JSearch

Tecnoldgico de Costa Rica
Licenciatura en Recursos Humanos
Hexametro Quintiliano con base a respuestas
obtenidas por las Country Managers
San José, |1l Bimestre 2020

Il Sesion: Necesidades de capacitacion

¢, Qué se hace?

¢, Qué deberia hacerse?

Country Manager: Se implementd rutinas,
manejo del tiempo e inteligencia emocional.
Talent Hunter: Se trabaja segun politicas
internas. Clientes: Identificar las necesidades y

¢ Por qué se hace?

Se considera que se bebe de crear planes de
capacitacion especificas en el area
administrativa, area financiera, area comercial y
relaciones publicas, tanto para Country Manager

mejorar la comunicacion virtual. como para Talent Hunter.
¢ Por qué?

¢ Por qué deberia hacerse?

La situacion del COVID-19 hace que la empresa
deba de mantener los niveles de riesgo
aceptables y se mantenga la meta inicial,
ademas, del presupuesto financiero ajustable a
todos los paises.

¢ Quién lo esta haciendo?

Los puestos de Search le permite a cada Country
Manager, en su liderazgo conocer las
necesidades de si mismas y las del equipo de
trabajo a cargo, para desarrollar mayores
competencias y habilidades en el area
administrativa, area financiera, area comercial y
relaciones publicas, con el propdsito de enfrentar
la etapa post-COVID19.

¢, Quién deberia estarlo haciendo?

La Chief Executive Officer (CEO) a nivel de la

¢Doénde se esta haciendo?

Todo el equipo de Search In a nivel de la Region

Regién Latinoamericana y Caribe. Latinoamericana y Caribe.
¢,Doénde?

¢,Dénde deberia hacerse?

El proceso se realiza a nivel
Latinoamericano y Caribe

Regional

¢ Cuando se hace?

En Search In a nivel de Ila

Latinoamericana y Caribe.

Region

¢, Cuando deberia hacerse?

Estas capacitaciones se hicieron al inicio de la
emergencia COVID-19

¢ Como se hace actualmente?

Se deberia de planificar con base a las
necesidades presentes adaptables a una
situacion post-COVID-19.

.. Como deberia hacerse?

Por medio de Webinars, Teams, Zoom Yy
videollamadas WhatsApp.

Se considera que se debe de capacitar a todo el
personal de Search In a nivel de la Regién
Latinoamericana y Caribe en el uso de las
herramientas tecnolégicas como Teams, Zoom,
Webinars, Meet, Skype, Hangouts...
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4.2 Talent Hunter

Para lograr determinar los principales temas de capacitacion desde la perspectiva de los
Talent Hunter, se realiz6 un diagnostico tanto del perfil en funcion de sus ocupantes, como de
los factores internos que se vieron afectados por la emergencia sanitaria.

En la primera seccion se muestra datos generales de los Talent Hunters de Search asi
como, la situacion actual en la que se encuentra tanto sus funciones como las capacitaciones

recibidas ademas, de sus competencias y fortalezas.

4.2.1 Percepcion necesidades de capacitacion antes de la crisis sanitaria

La figura 8 se muestra los datos en cuanto a la localizacion de los Talent Hunters de
Search por pais

Distribucién Talent Hunter por pais

&
g

= Colombia

= Costa Rica
El Savador

= Guatemala

= Honduras

= Panama

= Replblica Dominicana

Figura 8: Distribucién por Pais Talent Hunter

Se evidencia que la mayoria de las Talent Hunter participantes en el estudio se
encuentran en Guatemala, siendo Colombia, Honduras y Panama los paises en los que se

encuentran la minoria de estos, lo que deja en evidencia que, la mayoria de las opiniones
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provienen de Guatemala, o que nos da un panorama méas amplio de la situacion actual en este

pais.

Por otro lado se buscé conocer la antigliedad de los Talent Hunter a nivel regional por

lo que la figura 9 hace referencia a los datos encontrados.

Antiguedad en Search

mEntre 1y 5 anos
m Entre 11y 15 anos
Entre 6y 10 afos

m Menos de un anfo

Figura 9: Tiempo de laborar en la empresa

De acuerdo a la figura 9 mas de la mitad de los Talent Hunter tienen entre 1 a 5 afios
de laborar en Search y un 19% se encuentra entre los 6 a 10 afios de antigiedad, lo que da un
panorama mas amplio de como ha venido trabajando Search en las capacitaciones que ha
impartido en los ultimos afios y asi determinar cdmo puede innovar en temas de capacitacion.

Por otro lado, la figura 10 representa los porcentajes de Talent Hunters que realizan

funciones fuera de las que estan establecidas dentro de su perfil de puesto.
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Percepcion sobre sirealiza funciones que no son
parte de su perfil de puesto

Si; 38,10%

No; 61,90%

Figura 10: Realiza funciones que no son parte de su puesto

De acuerdo a la figura 10, menos de la mitad de los Talent Hunter afirmaron que realizan
funciones que no se encuentran dentro de las establecidas en su perfil de puesto, lo que
evidencia que estos no cuentan con las competencias necesarias para desempefar este tipo
de tareas, por otro lado, mas de la mitad de los Talent Hunter realizan Unicamente las funciones
para las que le fueron contratados.

En esta parte se indagd cuales son las funciones que los Talent Hunter realizan y que

no pertenecen a su perfil de puesto tal y como lo muestra la figura 11.
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Funciones que no son parte del
puesto
0%

60%
50%
40%
30%
20%
10%

Apoyo a otras Adguirir nuevos Responsabilidad de Froyectos
areas conocimientos  otros comparieros especiales

0%

Figura 11: Funciones que no son parte del perfil del puesto

Como parte de las funciones que los Talent Hunter realizan y no pertenecen a su perfil
de puesto entre la mayoria se encuentran el apoyo a otras areas como lo son Gerencia General,
Administrativas, Consultoria y Cobros.

Por otro lado, una minoria indica que realiza funciones que otros compafieros no

realizaron y que recaen en quien si tiene sentido de la responsabilidad.

La figura 12 muestra la opinion de los Talent Hunters en cuanto a que tan manuales

son las funciones que realizan.
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45%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

¢ Qué tan manuales son las funciones de su puesto?

14,29%

Totalmente manual

4,76%

Muy manual

42,86%

38,10%

Algo manual Mada manual

Figura 12: Percepcion sobre qué tan manuales son las funciones del puesto

La mayoria de los Talent Hunters indican que sus funciones son manuales

clasificandose estas entre un rango de totalmente manuales a algo manuales, por otro lado, el

38,10% de las funciones no son manuales lo que deja en evidencia que estas tareas ya estan

automatizadas, encontrando asi una necesidad de brindar capacitaciones que puedan guias a

los Talent Hunters a crear nuevas ideas de automatizacion para sus procesos.

Para indagar mas en la preparacion de los Talent Hunter, se evalué la percepcion de

las fortalezas laborales, por tanto, se les consulté como consideran que estad su nivel de

fortaleza en cuanto a las principales relaciones que debe de manejar un Talent Hunter en

Search, desde la perspectiva de comparieros, clientes y candidatos, y de acuerdo a lo

establecido en el perfil de puesto se denotd lo siguiente:

La figura 13 indica el nivel de fortaleza en cuanto a relaciones con comparferos
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¥0,00%
60, 00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Nivel de fortaleza en cuanto a relaciones
con Companeros

£1,90%
. ;
Alto Intermedio

Figura 13: Nivel de fortaleza en cuanto a relaciones con comparieros

El nivel en el que se encuentran mas de la mitad de los Talent Hunters en sus relaciones

con los comparieros de trabajo es en un nivel alto, esto debido a que, ninguna se clasificd en

el nivel bajo, lo que demuestra que las relaciones con compaferos son estables y manejan

lazos de comunicacion fuertes.

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

La figura 14 indica el nivel de fortaleza en cuanto a relaciones con clientes.

Nivel de fortaleza en cuanto a relaciones con

Clientes
38,10% 38,10%
I I )
Alto Intermedio Bajo

Figura 14: Nivel de fortaleza en cuanto a relaciones con clientes Talent Hunters
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La relacion con clientes y Talent Hunters se clasifica con un mismo porcentaje en el nivel
alto e intermedio, el nivel bajo sigue siendo con el que menos se identifican los Talent Hunter
en cuanto a relaciones laborales, dejando en evidencia que, las relaciones con clientes son
estables sin embargo pueden mejorarse trabajando en estas habilidades de comunicacion

periddicamente.
La figura 15 indica el nivel de fortaleza en cuanto a relaciones con candidatos.

Nivel de fortaleza en cuanto a relaciones con

Candidatos
a8 TE 19%
T 0%
60%G
0%
40%
30085
20% 14, 29%
g 5204
0%
Alto Bajo Intermedio

Figura 15: Nivel de fortaleza en cuanto a relaciones con candidatos

La situacion actual en cuanto a relaciones con candidatos es positiva, siendo el nivel alto
el optado por méas de la mitad de los Talent Hunters, por otro lado, se encuentra una oportunidad

de mejora en los que se autocalifican en esta relacion laboral en un nivel intermedio y bajo.

Asimismo, se indagé por el nivel de las competencias en las que se encuentran los
Talent Hunter de Search en cada una de las energias, los resultados se basan en una escala

de autoevaluacion, siendo 1 la calificacion mas baja y 5 la calificacion mas alta.

Con la informacién obtenida se elaboré la figura 16 sobre la energia Furia
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Percepcion del nivel competencial Furia
250 33,33%

5

Los Talent Hunter segun su percepcion tienen diferentes niveles de fortaleza en cuanto

0% 28,57%

25%
20%

19,05%
15%
9,52% 9,52%
10%

5 . - I
0%
1 2 3 4

Figura 16: Percepcioén nivel competencial Furia

+

a esta energia, encontrdndose asi la mayoria de estos en un nivel alto, sin embargo, se
considera como una oportunidad de mejora desarrollar a los Talent Hunters en temas

relacionados a seguimiento de clientes, nuevas ventas y e identificaciéon de nuevos negocios.

La figura 17 muestra la informacién obtenida en cuanto al nivel en Amar el camino.

Percepcion del nivel competencial Amar
el camino

38.10%
40%

33.33%

30%

20%
H Total

10%

0%

Figura 17: Percepcion nivel competencial Amar el camino

En cuanto a la energia Amar el camino, la mayoria de los Talent Hunters se clasifican

en un nivel alto, sin embargo, un porcentaje significante se encuentra en un nivel bajo, por lo
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gue se observa una deficiencia en temas de mejoras en el proceso lo que va ligado a las
funciones manuales que estos tienen y que podrian mejorarse en conjunto, como también el
aprovechamiento de los recursos para realizar sus funciones es otro punto en el cual se debe

trabajar.

La informacion de la figura 18 muestra el nivel en cuanto a energia de Abundancia.

Suma de C1

Percepcion del nivel competencial Abundancia

45,00% 40,91%
40,00%

35,00% 31,82%
30,00%

25,00%

20,00%

15,00%

10,00% 9.09%

SIUD% -
0,00%
2

18,18%

5

Figura 18: Percepcion del nivel competencial Abundancia

La mayoria de los Talent Hunters se encuentran en un nivel intermedio en cuanto a esta
energia, siendo este un indicador de que los Talent Hunters no se encuentran alineados en
cuanto a temas financieros, el control de sus indicadores semanales y mensuales, como

también presupuestos.

Por otro lado, la figura 19 muestra el nivel de la energia Boomerang.
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Percepcion del nivel competencial Boomerang
50% AT G2%

455,
4005
355
0% 28,57%
2586
19 05%
208 '
1586
10%
4 TE%
o
g
2 3 4 5

Figura 19: Percepcion del nivel competencial Boomerang

Un porcentaje significante de los Talent Hunters se encuentran en un nivel alto en esta
energia, sin embargo, méas de la mitad se clasifica en niveles intermedios, dejando en evidencia
gue, el impacto de las acciones que estos pueden dejar en la cadena valor de la organizacién
no esta claro, como también la forma de aprovechar todas las practicas y conocimientos que

estos tienen para crecimiento y apoyo a los demas compafieros de la organizacion.

Por ultimo, la figura 20 muestra el nivel en la energia Protagonistas

Percepcion Nivel competencial Protagonistas

35% 13,33% 33,33%
30%
2585
208% 19,05%
15%
9,52%
10%
4,76%
) -
0%
1 2 3 4 5

Figura 20: Percepcion del nivel competencial Protagonistas
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En general, esta energia presenta datos en todos los niveles, sin embargo, estos no se
auto clasifican en un nivel alto, por lo que, los Talent Hunters no se enfocan en su desarrollo
dentro de la compaiiia y en el de los demas, dejando por lado sus oportunidades de mejora

como también las del equipo para poder desarrollarlas.

La figura 21 hace referencia a las capacitaciones que brinda Search a sus Talent

Hunters.

Areas de capacitacion que brinda la

empresa
9% 30,36%
30%
25%
20% 17, 86% 16.07% 17, 86% 17 B6%
15%
10%
5%
0%
Conocer mas  Mejora de los Mejorar Recreativas Tendencias del
del negaocio procesos habilidades mercadao
Internos actuales de mi
puesto

Figura 21: Enfoque de las capacitaciones recibidas

La mayoria de las capacitaciones brindadas actualmente se basan en temas de
tendencias del mercado, ademas, se observa que otros temas de capacitaciones brindados,
pero con una menor frecuencia son recreativas, relacionadas a conocer mas sobre el negocio
y mejoras de procesos, por lo que, se debe de trabajar en cada uno de los temas de
capacitacién actuales de forma equitativa para que asi los Talent Hunters puedan desarrollar
cada una de sus energias de igual forma y todos estén alineados en los temas requeridos para
poder aplicarlas satisfactoriamente en el dia a dia.
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4.2.2 Percepcion necesidades de capacitaciéon de acuerdo con las medidas tomadas ante el
COVID 19

A fin de conocer el panorama generado por la situacion del COVID 19 en los Talent
Hunters, se realiz6 un diagndstico enfocado tanto en la evaluacion de las medidas tomadas por

la empresa como de los principales aspectos de mejora posterior a la emergencia.
4.2.2.1. Evaluacién de las medidas tomadas por Search ante la emergencia

En la figura 22 se muestra la percepcién de los Talent Hunter ante las medidas tomadas
por la empresa

¢ Consideraque la empresareaccionda tiempo ante la
emergencia?

No; 9,52%

Figura 22: Percepcion de la reaccion ante la emergencia

Dentro de los principales hallazgos se muestra que la mayor parte de los Talent Hunters

perciben que la empresa reaccion6 acorde a la situacion.

Para conocer en detalle los factores de éxito en cuanto a las medidas tomadas, se
muestra la figura 23.
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Percepciones positivas en cuanto a medidas
tomadas por el Covid 19

Manejo acertado de 1a emergencia _ 31,58%
Implementacién del Teletrabajo _ 26,32%
Reaccién rapida de toma de decisiones _ 21,05%
Capacitaciones en el tema - 5 2f%

Sanitizacidn en dreas de trabajo _ 5 2f%
Acompafiamiento en el proceso _ 5 26%

Procurar el menor impacto econcmico [N 5.26%

0,00% 5,00% 10,00% 1500%  2000% 2500%  3000% 35 00%
Figura 23: Percepciones positivas en cuanto a medidas tomadas por el Covid 19
Es importante destacar que los Talent Hunters sefialaron 7 areas positivas en cuanto a
la administracion de la emergencia, siendo el manejo acertado de la situacién y el teletrabajo

los aspectos mas sobresalientes del andlisis.

Asimismo, se muestra en la figura 24 los factores negativos percibidos por este grupo.

Percepciones negativas en cuanto a medidas
tomadas por el Covid 19

Falta de comunicacion regional

40,00%
Manejo no adecuado en temas econdmicos 20,00%
Falta direccion en cuanto a 1a incentidumbre

20,00%

Falta de precaucidn en entorno de trabajo 20,00%

0% 5% 10% 15% 20%  25%  30% 35% 40% 45%

Figura 24: Percepciones negativas en cuanto a medidas tomadas por el Covid 19

Se destaca que la falta de mayor comunicacion regional es uno de los factores que

influyeron negativamente en esta percepcion.
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Ademas de los factores que influyeron en esta percepcion, en la figura 25 se muestra el
nivel de comunicacion que hubo en la organizacién en cuanto a los cambios ocurridos por el
Covid 19.

¢ Se le mantiene informado de los cambios
ocurridos por el Covid 197

MNo;
19,05%

Si; 80,95%

Figura 25: Informacion de los cambios ocurridos por el Covid en las diferentes areas de

negocio

Con lo cual se concluye que ademés de haber reaccionado acorde a la situacion, también
hubo buena comunicacién en cuanto a los cambios ocurridos a lo largo de los 9 paises en los

gue opera Search.

A fin de conocer el impacto de la situacion sanitaria en los Talent Hunter, en la figura 25

se detallan los principales cambios realizados en los puestos laborales.
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Cambios realizados en los puestos de trabajo

reuniones seguimiento

reduccion jornada laboral

e {@l@trabajo

operacion remota
encuesta de salud diario

diferente manejo cartera

Figura 26: Cambios realizados en los puestos de trabajo

Se logra observar que el teletrabajo y a reduccién de jornadas laborales son las medidas

mas percibidas por los Talent Hunter.

Asimismo, tomando en cuenta los cambios mencionados, en el grafico X se muestran

los cambios que generaron mayor impacto en los puestos laborales

Cambios con mayor impacto en los puestos laborales

Retiro dei chentes y procesas - 7%
Contrataciones congelados _ %
Todas las &reas - "
Suspenodn de compafieros - 4%
Base de datos fatame - %
Nmguno - %
% ey 10% 15% 20% 2% W 300 0% A%

Figura 27: Cambios con mayor impacto en los puestos laborales
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Tal como se destaca, el cambio que generé mayor impacto en los puestos laborales fue

el teletrabajo ya que fue una medida que no se estaba aplicando antes.

4.2.2.2. Adaptacion de las Talent Hunter al nuevo panorama post Covid 19
Para conocer la adaptacion de los Talent Hunter en el nuevo panorama a raiz del Covid

19, se muestra en figura 28 el nivel que consideran se localiza en esta coyuntura

Percepcion de la adaptacion al nuevo panorama

Estoy preparado(a) para el nuevo panorama

28,57%

Conozco los cambios que provoca el Covid y estoy en
proceso de desarrollar esas habilidades necesarias

para el nuevo panorama
28,5T%

Estoy estudiando el mercado, visualizando los
cambios y conociendo cudles habilidades necesito
para enfrentarme al nuevo panorama

Hay mucha informacion, aun no logro determinar
puntualmente qué necesito para enfrentarme al nuevo

panorama
23,81%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Figura 28: Adaptacion de las Talent Hunter al nuevo panorama.

Dentro de la preparacion de las Talent Hunter ante el nuevo panorama ocasionado por
el Covid 19, que abarca desde la forma en que se desarrollan sus funciones hasta las
habilidades o competencias necesarias, mas del 50% de los encuestados afirman estar
preparado o bien en proceso de desarrollar las habilidades necesarias para enfrentarse a la
nueva perspectiva posterior a la emergencia sanitaria. Sin embargo, cerca del 45% de los Talent
Hunter, aun no tienen definido qué habilidades o conocimientos deben tener después de la
pandemia.
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Tomando en cuenta el rubro de preparacion, se les consulté a los Talent Hunters cuales
cualidades o conocimiento se requiere para adaptarse al nuevo panorama con el fin de
desarrollar sus funciones adecuadamente, tal como lo muestra la tabla 7.

Tabla 7: Conocimientos y cualidades requeridos por los Talent Hunter para la adaptacion al

nuevo panorama

Conocimientos Cualidades
Assessment interactivos virtuales Disciplina
Optimizacion de la tecnologia para investigaciones de Confianza en si mismo

mercado y relaciones directas con los clientes / candidatos.

Mecanismo de insercion laboral, protocolos en cuanto a Innovacion y pionera

sanitizacion en la empresa y medidas de distanciamiento.

Consultoria Adaptacion a los cambios
Nuevas herramientas tecnoldgicas para apoyo a la gestion Resiliencia

humana

Medicion y evaluacion del trabajo remoto Comunicacion asertiva
Evaluacion de cultura organizacional Flexibilidad

Identificacion de oportunidades de negocio Creatividad

Necesidades del cliente Orientacion a resultados
Mercado de los cambios Persistencia

Relaciones mas estrechas con clientes Tolerancia
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Salud ocupacional Empatia

Habilidades y conocimientos comerciales Liderazgo

Adaptacion al teletrabajo Trabajo en equipo

Manejo de clientes Vision de negocio
Planificacion estratégica Automotivacion
Seguimiento Proactividad

Desarrollo de procesos virtuales Manejo del tiempo, balance

laboral-personal.

Accountability Relacién de confianza con

clientes

Dentro de los principales factores destacan la necesidad de la preparacién tecnoldgica,

adaptacion al teletrabajo y metodologias remotas para la realizacion de tareas.

Ademas, se consultdé sobre cémo la empresa puede ayudarles en este este proceso con

el objetivo de obtener un panorama mas amplio de las areas en las que Search puede apoyar

a sus colaboradoras desde sus perspectivas.

Para ello, se presentan 5 aspectos en los cuales la empresa puede ayudar a las Talent

Hunter desde su punto de vista:

« En el puesto laboral

o

o

Respetar tiempos laborales

Brindar herramientas necesarias para adaptarse al nuevo panorama

Equipos tecnoldgicos, apoyo para tener un espacio en casa enfocado para el
trabajo (silla, mesa, pizarra).

Implementacion jornadas presenciales flexibles.

66



o

Usar mas el teletrabajo.

En el clima laboral

o

o

Acercamiento constante mediante charlas en cuanto al clima personal.
Aportando positivismo entre el equipo, siendo consistente con el esfuerzo y
seguimiento a oportunidades de generar negocio e ingresos.

Generacion de espacios de comunicacion y de retroalimentacion para el manejo

de la incertidumbre en el negocio.

A nivel de negocios

o

Contacto con clientes a fin de conocer y entender sus necesidades, de esta
manera realizar propuestas con base en la informacion recopilada.

Enfoque en 1 o 2 marcas del grupo para evitar abarcar mucho mercado y no poder
brindar un servicio especializado.

Trabajando en ventas cruzadas, estrategias de mercadeo y posicionamiento,

presencia en redes sociales y medios

A nivel de capacitacion

@)

Uso especifico de nuevas metodologias de evaluacion, o herramientas que
generen valor agregado.

Temas de negocios y habilidades blandas que apoyen a estas relaciones
Adaptacion ante el nuevo panorama.

Como lograr efectividad en procesos de seleccion

Aprendizaje mediante los aportes de los paises, participacion activa.

En cuanto a comunicacion

Determinar claramente las estrategias que se van a seguir

Presentacion sobre como se va a manejar el inicio de labores y las expectativas
gue se tienen de los colaboradores.

Seguimiento personalizado a las funciones

Compatrtir la vision de como se llevara al equipo de trabajo. Acercamiento mucho

mas estrecho con clientes.

4.2.2.3. Medidas empresariales Post Covid 19

67



Conociendo la perspectiva y la preparacion de las Talent Hunter posterior a la
emergencia sanitaria, se consulté acerca de las medidas que se podrian aplicar en los puestos

laborales, comenzando con la continuidad del teletrabajo, tal como se muestra en la figura 29.

¢: Le gustaria mantener la modalidad de
teletrabajo?

Figura 29: Preferencia acerca de mantener teletrabajo

En este analisis se logra determinar que el 100% de las Talent Hunter les gustaria

mantener esta modalidad.

Asimismo, se les consultd su preferencia acerca de cuantos dias prefieren permanecer

con teletrabajo, tal como se muestra en la figura 30
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¢Cuantos dias a la semana le

gustaria tener teletrabajo?
5085 47 62%

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

28,57%

14,29%
= .
4 5

Figura 30: Preferencias acerca de cuantos dias prefiere tener teletrabajo

P 3

Dentro de los principales resultados se observa que cerca de la mitad de la poblacion
indica que 3 dias a la semana es adecuado para las funciones de Search.
Ademas, se indag6 sobre la preferencia del teletrabajo y los dias, y acerca de los horarios de

preferencia para aplicar esta medida, tal como se puede observar la figura 31
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6:00am
T:00am
8:00am
9:00am
10:00am
11:00am
12:00pm
1:00pm
2:00pm
3:00pm
4:00pm
5:00pm
6:00pm

Cualguier horario me es conveniente

Horarios para teletrabajo

1%

3%

6%
10%
10%
9%
7%
4%
6%
7%
4%
4%

13%

16%

Figura 31: Horarios de preferencia en relacion a mantener el teletrabajo.

Las horas de preferencia se centran en la mafiana a partir de las 8:00 am, ademas, una

parte considerable de la poblacién indica sentirse comodos en cualquiera de los horarios

siempre y cuando sea en teletrabajo.

Asi mismo se consult6 sobre la posibilidad de aplicar el tipo de jornada laboral 4x3, en la

cual el colaborador trabaja 4 dias a la semana con un horario extendido, pero tiene 3 dias de

descanso, tal como se muestra en la figura 32.
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¢ Considerariauna jornada laboral 4x37

No; 28,57%

Si: 71,43%

Figura 32: Percepcion acerca de la medida jornada laboral 4x3

En relacién a esta medida, cerca de un 75% manifiestan estar de acuerdo con esta
opcion.

Por altimo, se considerd la opcion de un cambio en la modalidad del contrato, como se
observa en la figura 33

Modalidad del contrato
45%
4%
BN
0%
%%
20%
15%
10%

5%
o | . . [oa— Jre—

Medw tempo Modakdad actus! "?::::’::“ Mo sabana responde Tiempa compilato Sarncos prolesonales Laqudacion

wTotal| 2% | 24 51% | 14.20% | 352% | 476% ] 175% | 0.00%

Figura 33: Percepcién cambio de la modalidad de contrato

Con lo cual se recopildé que, de existir la opcion, cerca del 50% aceptarian una modalidad
de medio tiempo.
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4.3 Clientes

En esta tercera parte del capitulo se detallan los resultados obtenidos de la encuesta
online realizada a los clientes de Search, mediante la muestra seleccionada. El instrumento fue
aplicado con la finalidad de conocer las necesidades de sus clientes, y en qué areas y aspectos
la empresa debe potenciar a su talento. Cabe mencionar que, la tasa de respuesta fue de un
25% y ninguna empresa de Nicaragua contesté el cuestionario.

4.3.1 Pais donde laboran los clientes

La figura 34, muestra el porcentaje de respuestas de acuerdo al pais de localizacién de

cada cliente.

PAIS DONDE SE LABORA

Repuiblica Colombia
Dominicana 10%

Costa Rica
25%

Honduras
5%

Guatemala
10% El salvador
15%

Figura 34: Porcentaje de respuesta por pais

Se evidencia que hay una tasa de respuesta mayor por parte de los clientes de Search
gue laboran en Panama y Costa Rica, esto podria indicar que estas empresas tienen un mayor
interés por contestar este tipo de diagnosticos. Por otro lado, las organizaciones de Republica
Dominicana, Honduras y Ecuador muestran un comportamiento adverso porque el porcentaje
de respuesta es mucho menor. Asimismo, se debe tomar en consideracion que el sector
empresarial esta atravesando una crisis, lo cual provoca que las encuestas o0 cuestionarios

pasen a un segundo plano.
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4.3.2 Anos de ser clientes de Search

Se buscaba conocer dentro de las empresas que contestaron la encuesta, cuanto tiempo

llevan de ser clientes de Search. En la figura 35, se evidencia esta informacion.

CANTIDAD DE ANOS DE SER CLIENTES
DE SEARCH

= Entre 0y 2 afios

m Entre 3 y Sanos

m Entre 6 y 10 anos

m Entre 11y 15 afios
Entre 16y 20 afios

= Mas de 20 afios

Figura 35: Cantidad de afos de ser clientes de Search

De acuerdo a la figura 35 un 70% de las empresas han permanecido entre 0 y 5 afios
como parte de los clientes de Search. Por otra parte, el rango correspondiente a 3y 5 afios es
el que concentra la mayor cantidad de empresas (8). No se obtuvieron respuestas de empresas

con mas de 15 afios de ser clientes de Search.

4.3.3 Satisfaccion percibida por el servicio brindado
La figura 36 presenta el nivel de la satisfaccion de los clientes por el servicio que les
brinda Search, la misma fue dividida en cuatro variables: calidad del servicio, seguimiento,

tiempo de respuesta y costo del servicio.
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SATISFACCION DEL SERVICIO BRINDADO

iy

a

60%

50%%

40%

30%

20%

108

0% -
ol squmien

ml 0% 0%
2 0% 0%
m3 10% 5%
ma 25% 35%
m5 B5% 55%
m Mo responde 0% 5%

Figura 36: Satisfaccion por el servicio brindado

11

rei?ﬁg;: Costo del servicio
0% 0%
5% 5%
5% 5%
45% 45%
40% 40%
5% 5%

El 65% de los clientes diamantes que respondieron la encuesta consideran que la calidad

del servicio es 5, esto revela que el valor agregado que otorga Search esta generando un buen

nivel de aceptacién. Ademas, el 55% calificé el seguimiento con un valor de 5. Por otra parte,

el tiempo de respuesta y el costo del servicio tuvo una puntuacion de 4 por el 45% de los

clientes, por tanto, en términos generales el nivel de satisfaccién es bastante bueno, lo cual

permite que Search siga trabajando con la misma eficiencia para posicionarse cada vez en el

mercado. Por su parte, el grafico 37. Muestra el nivel de satisfaccion por pais.
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PROMEDIO DE LA SATISFACCION DEL SERVICIO
BRINDADO
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Figura 37: Satisfaccién por el servicio brindado

En términos generales la puntuacion promedio de satisfaccion esta por encima de los 3
puntos, lo cual es un resultado bastante positivo para Search. El 88% de los clientes por pais
qgue respondieron tiene un nivel de satisfaccion de 4. Se debe indicar que Colombia solo
present6 dos respuestas, esto influye en su valor promedio, ademas, los datos no se pueden

generalizar.

4.3.4 Evaluacioén de la Gestion del consultor

La figura 38 representa la calificacion para los consultores de Search, que hacen los
clientes, tomando en cuenta criterios como la calidad de servicio, el seguimiento y el tiempo de

respuesta.
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EVALUACION DE LA GESTION DEL CONSULTOR

0%

B5% B85%

B0%
F0% 65%
oD%
S0%
a0 30%
30%
205, 15% 15%
= N ll

0% [ |

Calidad del servicio Seguimiento Tiempo de respuesta

1l m2 m3 m4d m5
Figura 38: Evaluacion de la gestion del consultor

Para los criterios de calidad del servicio y el seguimiento los resultados fueron los
mismos, con 85% de las respuestas en 5 puntos, mientras que el tiempo de respuesta obtuvo
un 65% para los 5 puntos. Lo anterior refleja que el trabajo de los consultores deja una muy
buena percepcion a las empresas clientes de Search.

Con la informacién recibida en esta consulta se analiz6 cada criterio por pais, para
conocer individualmente como es percibido el trabajo del consultor en cada pais, tomando el

promedio de las puntuaciones expresadas por los clientes.

En la figura 39 se presentan los resultados.
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PUNTUACION PROMEDIO DEL CONSULTOR POR PAIS

Honduras
Ecuador
Rep. Dominicana

Tiempo de regpuesta

Guatemala

B Seguimiento
Colombia
m Calidad delservicio
El salvador
Costa Rica
Panama

0,00 050 1,00 150 200 250 3,00 350 400 450 500

Figura 39: Puntuacién promedio del consultor por pais.

Todos los paises mantienen un promedio de 3,50 a 5,00. Donde es importante destacar
a Costa Rica que al ser uno de los paises que registré mayor cantidad de respuestas mantiene
el promedio en 5. Ecuador y Honduras también registran un promedio de 5 pero para estos

paises so6lo se obtuvo una respuesta.

4.3.5. Nivel de recomendacion de Search a otros
La figura 40 indica el nivel de recomendacion que los clientes de Search le darian a otras

empresas o instituciones.
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NIVEL DE RECOMENDACION DE SEARCH A
OTROS

00%
O0%
80%
0%
B0%
50%
4%
30%
20%
10%

0%

80%

5%
0% 0%

Recomendacion de Search %

Figura 40: Nivel de recomendacion de Search a otros

La informacion de la figura 40 se complementa con el resultado del nivel de satisfaccion
porque confirma que el cliente tiene una percepcién de la empresa muy buena, el 80% de los
clientes de la muestra si recomendarian a Search a otras empresas con un valor de 5 puntos,
es decir, la calificacibn mas alta. Esto permite evidenciar que Search a lo largo de los afios ha

consolidado su marca de una forma eficiente y estratégica.

4.3.6 Retroalimentacion de los clientes
La tabla 8, muestra los comentarios de retroalimentacion brindados por los clientes, las
mismas fueron clasificadas en tres categorias: Servicio, perfiles de puesto y conocimiento del

cliente.

Tabla 8: Retroalimentacion de Clientes
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Servicio

Conocimiento del cliente

Muy buen servicio y
seguimiento.

Perfiles de puesto

Para puestos de middle office
es un poco mas dificil el
proceso, pero para las
posiciones de alto perfil muy
buenos

Y¥a conocen nuestra culturay
preferecias

Por ahora he recibido un buen
servicio.

En mi caso particular, cuando
hablamos de perfiles que
busco, no han llenado mi
expectativa, ya gue no ha
encontrado los candidatos que
llenen el perfil de las plaza que
he buscado. El servicios es
bueno, pero el resultado no.

Dan respuestas acorde a las
necesidades de la empresay
el precio me parece justo.

Excelente servicio y atencion .

Las compafiias grandes son
clientes de Search y en
consecuencia, en ocasiones es
dificil encontrar candidatos,
pues los potenciales candidatos
estan habitualmente en las
empresas qgue son clientes
SEARCH.

Muy buen servicio y una buen
actitud de apoyar a las
necesidades de la empresa

Validando con mis companeras
gue han utilizado el servicio, el
feedback es muy bueno y muy
buena atencion por parte de la
sefiorita Kattia Soto.

El servicio es muy bueno,
posiblemente ayudaria que
conocieran como opera la
industria para facilitar mucho
mas la busqueda.

Profesionalismo,
entendimiento de la necesidad

Excelente servicio.

Estoy satisfecha con el servicio
por eso los recomiendo.

El servicio brindado por el
momento ha sido muy buenao.

Lo que hacen lo saben hacer
muy bien, dan confianzay
seguridad en el resultado final.

NINGUNA RETROALIMENTACION: 4 RESPUESTAS
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Se observa que la mayoria de las respuestas brindan una retroalimentacién bastante
positiva sobre la calidad del servicio y seguimiento, esto permite conocer que los clientes estan
satisfechos con el trabajo de Search. Por su parte, hay dos comentarios sobre la seleccion de
los candidatos porque no estan cumplimiento con las expectativas esperadas, esta problematica
puede ser abordada con la recomendacién de conocer mas sobre la industria, esto facilitaria
que el perfil que se busca sea mas acorde. Asimismo, los clientes indican que Search ya conoce
su cultura y organizacién, por ende, pueden abarcar sus necesidades con un mayor alcance.
Cabe indicar, que en la parte inferior se menciona que 4 clientes no dieron ninguna

retroalimentacion.

4.3.7 Retos en la gestion del Talento Humano de los clientes

Para conocer los retos se les solicitd a los clientes de Search seleccionar dentro de una
serie de alternativas, cual o cuéles retos han visto presentes dentro del Talento Humano de su
empresa durante la crisis sanitaria del COVID-19.

Con la informacion obtenida se elaboro la figura 41 con el porcentaje de respuestas para

cada reto.

RETOS EN TALENTO HUMANO DURANTE EL COVID-19

Dificultad para onboarding 5%

Deficiencia en el cumplimiento de los objetivos

Dificultad en la administracion del tiempo en la jornada laboral 25%

Reto

Reduccidn de personal 25%

Brechas en la comunicacién entre superiores y colaboradores

No existian lineamientos para la aplicacion del teletrabajo

Ansiedad y estrés

30% A40% 50% B0% 0%

Cantidad

Figura 41: Retos en Talento Humano durante el COVID-19

Cabe mencionar que los retos que estan presentes en mayor cantidad de las empresas

son la Ansiedad y estrés en el 75% de ellas, seguido de la falta de lineamientos para la
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aplicaciéon del teletrabajo en el 50% de las empresas que respondieron a la encuesta. Estos
desafios reflejan dos oportunidades que Search podria tomar en cuenta para la aplicacion de
capacitaciones o talleres, especialmente porque se ven reflejados en muchas empresas de la
region, sin dejar de lado la gran cantidad de retos que se puedan presentar.

Por otro lado, se hizo un analisis para conocer los principales retos presentes en cada
pais, esto se explica en la figura 42.

RETOS PRESENTES POR PAIS

B Reduccion de persona

El Salvador .
m Deficiencia en el cumplmiento de los

objetvos

m Dificultad en la ad ministracion de
tiempo en & jornada labora
Costa Rica

m Brechas en lacomunicacion entre
superioresy cokeboradores

B Mo existian lneamientos para &

. aplicacion del teletrabajo
Panama

B Ansiedad y estres

[=1
=
(=]

4
Ln

L

Figura 42: Retos en Talento Humano, presentados por pais durante el COVID-19

Primero se tomd en cuenta los tres paises que registraron la mayor cantidad de
respuestas. Como se puede observar, las empresas de Panama mencionan haber
experimentado todos los retos consultados, mientras que en Costa Rica es donde se mostro
mayor cantidad de casos de ansiedad y estrés (5). Por otra parte, en El Salvador los problemas
se han presentado en cantidades similares entre si, sin destacar alguno.

También se analizaron los paises de los cuales se recibié una o dos respuestas, en la

tabla 9 se presentan los retos identificados por las empresas de estos paises.
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Tabla 9: Retos durante COVID-19, presentados en paises de menor respuesta

Republica

Guatemala Colombia Dominicana Ecuador Honduras

Ansiedad y estrés

Mo existian lineamientos para la aplicacion

del teletrabajo

Brechas en la comunicacion entre

superiores y colaboradores

Dificultad en la administracion del tiempo en

la jornada laboral

Deficiencia en el cumplimiento de los

objetivos

Dificultad para onboarding

Se encuentra que Colombia, fue el Unico pais en el que un cliente afiadié una opcién a
las alternativas presentadas (Dificultad para onboarding), lo que puede llevar a pensar que al
menos esta empresa se ha visto muy afectada en ese aspecto. Se recuerda que para esta

encuesta no se obtuvo respuestas de los clientes de Nicaragua.

4.3.8 ¢ Cémo podria contribuir Search en las nuevas estrategias organizacionales de

sus clientes?

Dentro de la encuesta, se les solicité a los clientes que indicaran, tomando en cuenta un
escenario post COVID-19, como podria Search contribuir para sus estrategias organizacionales
respecto al Talento Humano. Para el andlisis de esta pregunta se emple6 el mapeo para
identificar las necesidades de los clientes.

Se obtuvo una gran variedad de necesidades dentro de las respuestas, por lo que se
procedioé a agrupar cada una de ellas de acuerdo con su similitud. Después, para cada una de
estas necesidades se identificaron los temas 0 aspectos mas relevantes. Como se mencioné
anteriormente, se realiz6 un mapeo de las principales necesidades, el cual se muestra en la

figura 43.
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Figura 43: Mapeo de necesidades de los clientes

Como se puede ver, se identificaron nueve categorias de necesidades para las empresas

clientes de Search, y para cada una de ellas se especifican los principales temas a considerar.

Una vez identificadas las necesidades de los clientes se procede a elaborar un analisis

(Van mas alla de lo que el cliente espera).

En la tabla 10 se muestra la distribucion para las diferentes necesidades.

de Kano. Para esto se clasifican las necesidades en categorias de acuerdo a la satisfaccion
gue pueden llegar a mostrar los clientes. Insatisfactor (Cumplir con las minimas expectativas

de los clientes), Satisfactor (Cuanto méas obtiene el cliente, mas satisfecho estd) y Encantador
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Tabla 10: Clasificacion de las necesidades

Necesidad

Satisfactor

Insatisfactor

Programas de acompaifamiento

Encantador

Herramientas innovadoras

Acciones para el teletrabajo

Medicion de indicadores

Capacitaciones

Reclutamiento

Charlas y talleres

Webinars

Reorganizacion de la gestion de
talento

De acuerdo con la tabla 10, se identificaron 3 necesidades en Insatisfactor, 5 en

Satisfactor y 1 en Encantador. El modelo de Kano también nos ayuda a ver graficamente las

necesidades de los clientes de acuerdo con la distribucidn ya realizada. Para esto se procede

a mostrar la figura 44.

Mal hecho o muy potve Sesempess
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Cagrsdarames
[hanlas y calloses
A Webinws
Wy bies becho
Programa de sconpalanienm

Acoones paa o shoabaje

S S—— T T
Lomrmm

RAJA satiwtaccioe del clorte

Figura 44: Grafica de Kano
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Con este gréfico se puede comprender de mejor manera que se deben buscar mas
estrategias o innovaciones de la categoria encantadora ya que éstas causan una mayor

satisfaccion en los clientes.

Como dato adicional, dentro de esta consulta cuatro de las empresas indicaron no tener

algun tipo de retroalimentacion para Search.

4.3.9 Recomendaciones a nivel interno para Search

Para obtener informacidén que permita una mejora continua para Search, se solicit6 a los
clientes recomendaciones para aplicar a nivel interno que ayudaran a continuar ofreciendo un
servicio de calidad.

Tras analizar las respuestas se identificaron cuatro categorias en las que se ubicaron las
recomendaciones expresadas, en la figura 45 se plantean tanto las categorias como las formas

de conseguirlo.

Recomendaciones a
nivel interno de
Search

Servicios de
consultoria
Reduccion de

=2 3
: g
Pl 3
= o
(2] -
: :
S a

Virtualizacion

remota

Canalde Youtube

Figura 45: Recomendaciones para Search.
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De acuerdo con la figura 45, se establecieron cinco principales recomendaciones que
Search puede tomar en cuenta. Adicionalmente, seis de las empresas consultadas indicaron no

tener alguna recomendacion para mencionatr.

De las categorias identificadas, se encuentra a la nueva normalidad y la virtualizacion
dentro de las mas relevantes, tomando en cuenta la actualidad y todos los cambios que se van
presentando dia a dia en las empresas, son dos muy buenos temas que se pueden poner en

practica.

4.3.10 Interés en recibir algun servicio de capacitacion o taller por parte de Search
La figura 46, presenta el porcentaje de aceptacion sobre recibir algin servicio de

capacitacion o taller por parte de Search posterior a la crisis del Covid 19.

INTERES DE RECIBIRALGUN SERVICIO DE
CAPACITACION O TALLER

EmMNo WS

Figura 46: Interés de recibir algun servicio de capacitacion o taller

Se determina que un 55% de los clientes que respondieron la encuesta si estarian
interesados en recibir algin tipo de servicio de capacitacion o taller que les permita sobrellevar
un panorama posterior a la pandemia, lo cual se convierte en una oportunidad potencial para
gue Search siga impulsando la fidelizacién de sus clientes, y se posicione como una empresa
lider en la gestién del cambio.
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4.3.11 Tipo de oferta de capacitacion o taller que le gustaria recibir a los clientes
La tabla 11, muestra los diferentes temas que les interesa a los clientes recibir, los
mismas se agrupan en tres categorias: teletrabajo y flexibilidad laboral, procesos y

reorganizacion estructural y gestion del talento humano.

Tabla 11: Tipo de oferta de capacitacion o taller que les gustaria recibir a los clientes

Teletrabajo y flexibilidad Procesos y reorganizacion Gestion del Talento
laboral estructural Humano
Reorganizacidn de las
Flexibilidad en legislacién estructuras y reorganizacion
laboral y nuevos modelos de  |de la estructura mental con  |Resiliencia, innovacion
contratacion el fin de aceptar la nueva
normalidad.

En caso de que brinden
webinars o algun taller del
area de reclutamiento y
seleccidn.

Teletrabajo, gestion de
horarios, turnos, buenas
practicas.

Liderazgo

Taller de herramientas para

) ) Manejo de la nuevos retos. |Manejo de emociones
liderar desde el teletrabajo.

Manejo de las finanzas
personales (toda la
organizacion).

Manejo de emociones en
teletrabajo.

Hoy en dia el teletrabajo ha cambiado la manera de como se llevan a cabo los procesos,
por tanto, se observa un gran interés por parte de los clientes en este tema, especialmente en
legislacion laboral y el liderazgo a través del teletrabajo. Asimismo, en la Gestion del Talento
Humano se destaca el manejo de emociones, liderazgo, resiliencia e innovacion, aspectos
claves para enfrentar de manera efectiva el nuevo normal para las empresas y sus

colaboradores.

4.3.12 Modalidad de preferencia para las capacitaciones o talleres
En la figura 47 se presenta la opinion de los clientes con respecto a la modalidad en que

les gustaria recibir las diferentes capacitaciones o talleres.
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MODALIDAD DE PREFERENCIA
PARA RECIBIR LAS
CAPACITACIONES O TALLERES

m Virtua

= Semipresencia

Figura 47: Modalidad de preferencia para recibir las capacitaciones o talleres

Para esta pregunta se tomoé en cuenta Unicamente a los 11 clientes que indicaron estar
interesados en recibir algun servicio de capacitacion o taller de parte de Search tras de la crisis
sanitaria, obteniendo que a 10 de ellas (91%) les gustaria que este servicio fuera de forma
semipresencial mientras que a 1 le parece mejor que se diera de manera virtual. Esto evidencia

gue las empresas prefieren una mezcla entre ambas modalidades y no solamente la virtualidad.

Es recomendable consultarles a las empresas bajo cual modalidad quieren recibir las

capacitacionesy talleres, con el fin de ver la posibilidad de brindarlas de acuerdo su preferencia.
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Capitulo V: Propuesta

El equipo considerd realizar una propuesta que va mas alla de proponer temas de
capacitacion necesarios en los colaboradores para mitigar las consecuencias de la crisis Covid-
19 y responder mejor a las necesidades del cliente.

El propésito de ofrecer esta propuesta a la compafia Search, dentro de este estudio, da
un valor agregado tomando en cuenta la informacion recopilada a través del grupo focal con los
Country Manager, los cuestionarios aplicados a los Talent Hunter y Clientes partiendo de una
serie de necesidades por desarrollar un plan de formaciéon continio en valores para guiar,
actitud positiva para ver, determinacién para actuar, equilibrio para gestionar, liderazgo y
movilizar, con el fin de potencializar las habilidades y competencias segun su perfil profesional
en la organizacion.

Para ello la propuesta incluye los principales temas de capacitacion detectados en el
analisis de cada sujeto de estudio, una breve descripcién y los principales objetivos esperados
al aplicar las capacitaciones. Cada uno de ellos se encuentra consolidado en una herramienta

de Excel elaborada por el equipo de trabajo (Apéndice 6).

5.1. Propuesta para Country Manager
Para Country Manager se establecen cinco temas especificos en sus diferentes
modalidades:
e Taller de liderazgo transformador
e Taller del cambio comercial en productos Search
e Asesoria en el Negocio de Search
e Taller Capital relacional efectiva

e Manejo del tiempo
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Tabla 12: Temas de capacitacion para Country Managers

Descripcion:
El liderazgo en la compafila Search debe conceptualizarse como la capacidad para influir en
Tema: Taller de Liderazgo | Olros y otras, haciendo que se trabaje con entusiasmo en el logro de metas y objetivos. Dado
transformador que asume dentro de su accionar la habilidad para tomar la miciativa, gestionar, convocar, dingr,
promover, incentivar y motivar, a través de un proceso de comunicacion efectiva continua, la
escucha activa, creativa e innovadora la posicion estratégica y transformadora de un proceso
como onentador/a que Inspira una en la cultura organizacional Search

Ante los retos y desalios, Search define una sene de talleres, como parte de una capacitacion
que ncentiva espacios de reflexion, autorregulacion y mecanismos de sensibilizacion que
asegura una alineacion del personal y alcanzar los fines, misson y vision organizacional Por eso,
el lider asume nuevos enfoques, que propician la capacidad de enfrentarse con flexibilidad y
versatdidad a situaciones nuevas y para aceptar los cambios positivos y constructivamente,
generando una cultura transformadora y efectiva.

Tipo de taller: Tedrnco-
practico

Competencias cardinales: Vision, calidad, onentacion al logro vy al  chente
Competencias especificas: Andlisis critico, atencon al detalle, concentracion, control de
procesos, direclividad, disposician por aprender, liderazgo, perspicacia, tolerancia al estrés.

Duracion: 16 horas

Objetivos: Sensibiizar sobre el concepto, caracteristicas y proyeccion del liderazgo
Modalidad: Presencial transformador, que asegura a sus clientes (internos y extemnos) una experiencia Search.

Asistencia: Obkgatoria
Contenidos:
Liderazgo: Concepto, caracteristicas, responsabilidades y cualidades esperadas. Importancia
del Liderazgo: Relevancia del Liderazgo segin la mision y vision Search, tipos y estilos de
Liderazgo y aspectos claves del liderazgo de Search. Definicion de cliente: interno y externo.

. ; Liderazgo en el proceso de aprendizaje: individual, de equipo y de organizacion
Vigencias: Par definis Autorregulacion en el liderazgo e importancia.
Indicador: Concepto y construccion, tpo de indicador cualtativos y cuanttativos de gestion y
autorreguiacion

Estrategias de aprendizaje:

La metodologia del taller propone que el conocimiento serd construido por las participantes desde sus conocimientos y
expenencias como Country Manager, haciendo especial énfasis en la futura aplicaciéon de lo estudiado en sus practicas como
gestoras del cambio y liderazgo. Por las caracteristicas del taller y su duracion, se requiere una participacion activa de las
personas, desde una actitud de apertura y disposicion hacia el proceso de aprendizaje misno como parte de su formacion
permanente Por o tanto, la persona participante se visualiza como principal responsable del proceso y constructor activo de
su experiencia formativa, de manera que pueda sacar el mayor provecho

En el taller se realizardn diversas actividades individuales y colaboratvas, todas con espacios de socializacdn y reflexion
conjunta para el logro de los objetvos de aprendizaje. Todas las actividades propuestas se desarrollaran a partir de la
experiencia de las particpantes, asi como del andlisis de su propia practica como gestora del liderazgo Search, con la intencion
de establecer posibles mejoras en los procesos de evaluacion de los aprendizajes que se aplican. Por ello resulta indispensable
que quienes se inscriban en este proceso asistan a la totalidad de las sesiones, particpen y realicen todas las actividades que
sSe propongan. Asimismo, se solicitard la realizacion de actividades extra clase que se disculirdn y revisardan como evidencia de
aprovechamiento de las horas establecidas para el taller.

El mentor(a) mantendra un seguimiento constante de las actividades y de |la participacién, brindando realimentacion oportuna
durante el proceso. Todo lo antenor, dentro de un ambiente de intercambio de ideas promoviendo el respeto, la cooperacion y
[ la interaccién entre |las participantes.

Estrategias de evaluacion:

Para este taller el enfoque evaluativo responde a un planteamiento de evaluacdn integral e integradara, promoviendo la
autorregulacion de los aprendizajes y la construcadn del conoamiento desde la propia experiencia de la persona particpante.

Se potencia la evaluacion entre pares (participante-participante), la coevaluacion de los trabajos colaborativos y la
autoevaluacion de la propia practica a partir de los contenidos desarrollados, con el propdsito de plantear cambios y mejoras.

Para cada actividad planificada, el mentor(a) explicara las orientaciones y los criterios de valoracion correspondientes. Comao
requistos de la aprobacion, se requiere una calficacén minima de 80%, asl como la particpacién activa en la totalidad de las
sesiones y las actividades propuestas; ademas de la presentacon de las evidencias y trabajos que se soliciten durante las
Ses5I0Nes.

El detalle de los rubros de evaluacion para las aclividades se indica a continuacion.

| Criterio Porcentaje |[Mentor(a) or dufinie
| Participacion activa en Ias 20%
lucon de estudh de caso 0% Leotura oblig atocia: Por definic
Elaboracion de indicadores y critenios de verificacion 20% i eotu Tothontana: Por Sef
| Definicion de Liderazgo @ mpli on &l puest 20% aeeme “ o
R o0 de aut gulacion como Hder Country Manager de 10% |[C Pnoarama de actividades: For dafired
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Tema: Descripcion:
Capacitacién/Taller del El iderazgo en la compafila Search debe ser capaz de comprender las tendencias del mercado

cam | y la realidad a partir de su apertura prmero a nivel pais y después a nivel Regional
proo?::os Seog't“c: o " | Latinoamenicano y Caribe

Esto conlleva la reflexion de la importancia del mpacto del iderazgo asumido y su participacion
en los procesos que gestiona, como parte de un plan estratégico comercial y de alineacién

institucional
Tipo de taller: Tedrico- El taller busca que las personas comprendan la importancia del cliente interno y extemo con la
practico mision, visidn y valores de Search.

Competencias cardinales: Onentacién al logro y al diente; calidad, actitud emprendedora
Competend pecificas: Andlisis critico, atencion a la norma, atencion al detalle, control de
Procesos

Duracion: 28 horas

Objetivos: Comprender el mpacto del hderazgo asumido en su paricipacion en procesos que
Modalidad: Presencial gestiona para el posicionamiento clave de la empresa como lider en el mercado

Asistencia: Obligatoria Contenidos:

Mercado de (productos Search): Conceptos claves de (productos Search) y admenistracion del
nesgo; estructura y naturaleza de los {productos Search); relacion nesgo y utikdad del (productos
Search), protocolos de Servicios de (productos Search), tendencias del Mercado nacional e
Internacional de (productos Search), pnncipales instancias y rutas en el Mercado de (productos
Search)

Caodigo de ética: Pensamiento empresarial y comercial de Search, marco estratégico de Search,
plan tdctico y alineacion estratégica y experiencia Serach 360Joven cambios generacionales.

Vigencias: Por definir

contnbucion econdmica o delos

El mecanismo de los productos Search: Naturaleza y funciones del o g los productos Search,
del o de los productos Search

Estrategias de aprendizaje:

La metodologia del taller propone que e conocimiento serd construdo por las particpantes desde sus conocmientos y
experiencias como Country Managers y Talent Hunters de Search, hacendo especial énfasis en la fulura aplicacion de lo
estudiado en sus practicas como gestoras del cambio y liderazgo. Por las caracteristicas del taller y su duracion, se requiere
una particpacion activa de las personas, desde una actitud de apertura y disposicidn hacia el proceso de aprendizaje mismo
como parte de su formacdén permanente. Por lo tanto, la persona participante se visualiza como principal responsable del
proceso y constructor activo de su experiencia formativa, de manera que pueda sacar el mayor provecho

En el taller se realizaran diversas actividades individuales y colaborativas, todas con espacios de sociakizacion y reflexion
conjunta para el logro de los objetivos de aprendizaje. Todas las actividades propuestas se desarrollardn a partr de la
experiencia de las participantes, asi como del andlisis de su propia practica como Country Managers y Talent Hunters de
Serach, con la intencdn de establecer posibles mejoras en los procesos de evaluacion de los aprendizajes que se aplican
Asimismo, se solictard la realizacion de actividades extra clase que se discutirdn y revisaran como evidencia de
aprovechamiento de las horas establecidas para el taller

El mentor (a) mantendrd un seguimiento constante de las actividades y de la participacion de la audiencia, brindando
realmentacion oportuna durante el proceso. Todo lo anterior, dentro de un ambiente de intercambio de ideas promoviendo el
respeto, la cooperacion y la nteracadn entre las participantes.

Estrategias de evaluacion:

Para este taller el enfoque evaluativo responde a un planteamiento de evaluacion integral e integradora, promoviendo la
autorregulacion de los aprendizajes y la construccion del conocimiento desde la propia experiencia de la persona participante

Se potencia la evaluacion entre pares (particpante-participante), la coevaluacion de los trabajos colaborativos y la
autoevaluacion de la propia practica a partir de los contenidos desarrollados, con el propésito de plantear cambios y mejoras

Para cada actwvidad planificada, el mentor (a) explcard las orientaciones y los crtenos de valoracion correspondientes. Como
requisitos de la aprobacion, se requiere una cakficacidn minima de 80%, asi como la paricpacdn activa en la totakdad de las
sesiones y las actividades propuestas, ademds de la presentacion de las evidencias y trabajos que se sokaten durante las
sesiones

El detalle de los rubros de evaluacion para las aclividades se indica a continuacion

Criterio Porcentaje | [Mentorta)l P or definie
Participacién activa en las sesiones 20% = ~ 5
Ewidencia sobre estudio de casos 40%] [T et Cor e

Elaboracion de indicadores y cntenos de venficacion 30% | [Lectura complemen tans. P or definie

Reflexion de autorreguacion como lider Country Manager y Talent

Hunters de Search 10% | [Cronograma de activid ades. For o efirr

91



El ﬂ'ﬂclﬁﬂu' llﬂ aciones en los Procasos, W pmo del Merazgo, permite & L | on def

y
vinculados con el sag y reg de los pr desg\adou &l logro de los macanismos que
Temax Asesoria nﬁc-n el alcance hacia los fines esperados.
en @l Negooo de Search
Esta capadtacionitall de que el bderazgo sea capaz de dissfiar las acciones & que resguarden |

misén, visidn, valores ynbpwu de la empresa.

Tipo do taller: Teddco-pract C ! dinales: Vsion. msion, cakdad, acteud emprendedora, onentacion al logro, al diente
mem especilicos: Andliss critco. atencidn a detalle, concenvaciin, control de procesos, directividad
disposicion por aprender, liderazgo, perspicacia, tolerancia al estré s, tolerancia al estrés, resclucidn.

Duracién: 40 horas

Objetivos: Elaborar ¥neas esUalégeas requendas en 105 procesos 8 Su cago que cenfiquen una alneacion
Search.

i
Modalidad: Presencial organizacional y directvidad en la compaiia

Asistencia: Obligatoria

Contenidos:
LCOMo mesorar o negocio de S h?: introduccidn y repaso de los conceptos alrededor del plan estratégico )
Defnicdn y caracteristicas de estrstega Sean:h Ventsjs compettiva, ;,Cudndo una decsion es estratégica?. Dell

gco al plan 9 Contempla en el como el apetto del nesgo y su relacidn con el plan
umnd-g-co

Disedio de un plan estratégico: Definicion. Elaborar un plan estratégico, Horizonte de planificacion. Peligros de |
phmﬁcocaen eslratégics. Plsn de Mnk«mg en el proceso de planificacidn, Otros factores que impactan &n 13 planificacén|
tratég Fases oo ol de un plan estratégco’ Enunciado de 135 fases y 1pos de planes estratégicos
Analisis y dhwénuco estratégico Search: Andliss extemo general y sectonal hermamentas poder de negociacion)
de los dientes, rivalidad entre compatidores, los grupos estratégicos. Andiisis intemo. factores, heramientas pars of
anaksis intemo, perspectiva basada en los recursos, diagndstico de la situaadn y factores claves o oitcos de éxto,
Decisiones estratégicas de Search: Migdn visdén yvalores: Objetvos estratd gicos como 1a defincidn y caracten Rcas;
Dedisiones estratégicas y sustipos de estrategias Definiion de negocio, Eststega de canera o portafolo (de negocios)
Enmhqu mmpcmwa y aocmunh
- Por def Elab de Control y seguimk de las eglas de Search: Planes de accdn)
Vigencias: sl caracteristicas y demos Be 108 planes de accdn. Malriz de priceizacidn, Presupuesto, Heramiemas de apoyo. mejor s
continua, cuadro de Mando Integral. mapa estratégico e mdicador; Cronograma; Control y mejora
Gestidn y disefto del Marco Estratégico de Search: Elaboracidn de obetwos metas y estratega gerencial. Marco)
Politico. objetivos msttucionales, Gestidn. obpetivos garenciales. Direccidn técnca actones e inversiones, Retos
desafios (mdtwn mm«culcs)

Elaboracion de segul y I da p Sagr dén, gias de de0 y venta: Prasup
lacdn y resp bilid Resulados financieros. Red . reformulacidn y reinduccdn Seavch. Alinescon
estratégico y plan tactico. Procm Y g on desde un p 1 matpco (vanables); Planeacidn y procesos dej
compra; Comml de v P bles; Control de comteo; Concilecones; ificacion
1 de la pe 6
Definicion d.lndi:doty:tl'hc Gestion de productvidad. Mediodn del desempefio: Logro orientado a

Balances, controlar 1a gestidn y aporte signficaty 0. Propuesta de indicadores de autorregulacdn del hderazgo Soavch
Construccion de glosario

Estrategias de aprendizaje:

La dologia de la Mall P que el con 1 serd construido por las partiopantes desde sus conoomientos y expenencias como)
Country Mmapov y Talent Hun®ersde la b waliia Search, h do especial énfasis en 1a futura aphcacidn de 10 estudiado en sus prachcas como gestoras)
del cambio L erazgo. Por las caracteristicas del taller y su duracion, s& requiere una particpacon activa de las personas, desde una actitud de aperiura |

dispo=cién hacia el proceso de aprendzaje mismo como partl de su formacion permanente. Por lo tanto, ka persona paticipante se visualza como principal
e sponsable del proceso y constructorn ACtive de su & xpe | o8 Que pueda sacar & mayor provecho
En el taller se reakzardn diversas actvidade s indmduales y colaborativas, todas con esp de soci 16n y refl wunta para el logro de los objetivos)

de aprend@ae Todas las actvdades propusstas se desarollardn 8 partir de 18 expenencea de las patiopantes, asi como del anaksis de su propia prachical
como gestora del liderazgo &n la compaiiia Search, con |a mtencion de establecer posible s mejoras en los procesos de evaluacion de bs aprendzajes que s
aphcan. Por ello resulta indispensable que quiene s se msoiban en este proceso asistan a la hdad de las licen todas las actividades)
QU 58 propongan AsimEmo, 5& SoRCEara 1a realzacion de acividades eodra clase que 5@ dISCUlingn y revisann como evidenda e aprovechamiento o@ 1as)
horas establecdas para ol taller.

El manton(a) mantendra un seguimianto constants de las actwidades y de 1a par on. bndand I 5N 0po: durante el pr Todo ko
antenor, dentro de un ambente de intercambio de ideas promoviendo el respetn Ia coopevac'én y I8 inte 16N entre las p ip

P 2168 06 OVOINSTIO

Para este taller el enfoque eval de aunp de evaluacion ntegral @ integradora, pi 100 la autorreguiacdn de los aprendajes )

1a construccdn del conocimeento dom 1a propia expmowa de |a persona paticipants

Se potencia ka evaluacén entre pares (pamapumo-pem:lpemo) Ia coevaluaciin de los trabajos colaboratv os y la autoevaluacion de la propia practica a parti
de los conersdos desarmoliados. con &l prop de p Y Meyoras

Para cada actmdad planficada, el mentor (a) explicara las onentaciones y los cnterios de valoracsdn cor Como re de la aprobacin, se

requiere una calficacion minima de 80%._ asicomo la D.Mioldﬂﬁ aciiva enlatotakdad de las sesones YhOWMQO propuestas. ademas de la presantacdn|
de las evidencias y trabajos que se soliciten durante las sesiones.

El detalle de los rubros de evaluacion para kas actividades s& indica 8 contnuacion

Critenio |Porcenmaje |[Mentor(a) Por definir

Pariopacon activa en iss sesones 20%)||

Evdenca sobre estudio de C3508 30%|) | Lectura oblig atoria: Por definir

E laboracidn de indicadores y crtencs de venfcacén 10%

Disefio de accones scordes ai Pian £ syntégco interno (mision wsidn. 30%jjLectura complementada: Por definir.
Rohm:uwumcd\momvmumyrm '“Hc”"“m o sctvidades: Por Golic,
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ripcion:
El g0 deberd er I35 competencas y practicas gerenciales enfocadas al desarmolio de las capackades
Naas, Segin |a nea asumida en la organizacibn

[ Tema:
on/Taler capitad

Ese curso pr corr o la on de perds 1l con d clurte y considersr el
CONOCIMIEnto COMO UN ACHVO Que genera una
labor formal para s creacion, desarrolo y geston del ubot hacerde s etomoon coﬂemmtu mm’al. procesos
¥ resuitados que se vinculan especificamente con 1a gestion del conocimiento

[Mieo de taller: Tedrico-practico Com petencias cardinales: Vimon, mison, caldad, acitud emprendedora. onemacion al ogro_ al chente

Competencias especificas: Andiiss critico, atencidn al detale, concenracion, control de procesos, dwectividad,
diSposicidn por aprender, Merazgo, perspicaca. tokerancia al estrés, tolerancia al estrés, resoluckn

30 horas

poti Producs b 9 que can ala del chente, como
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5.2 Propuesta para Talent Hunter
Para el area de Talent Hunter, se definen siete temas de capacitacion aplicables a este

grupo de acuerdo con el analisis realizado:
e Adaptandonos a las herramientas tecnologicas.
e El teletrabajo como un aliado
e Reforzando mis relaciones laborales
e Balance trabajo y vida personal
e Conversatorio retos y cambios en el entorno
e Finanzas personales

e Construyendo cultura organizacional desde casa.
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Tabla 13: Temas de capacitacion para Talent Hunters

A DE TEMAS DE CAPACITACION/TALLERES TALENT HUNTER

Tema: . Descripcion:
Adaptandonos a las P
herramientas . . . .
Jun Mediante este taller conoceras las principales funiones de las herramientas, Teams, Zoom, Skype.
tecnoldgicas.
. Objetivos:
Modalidad: |
Taller *Reconocer las principales ventajas y desventajas de cada herramienta de comunicacién que se adaptan a las funciones que
Searchrealiza.
Duracién: *Identificar las funcionalidades de cada aplicaciéon que se adaptan a las tareas diarias de un talent Hunter
2 horas
Observaciones: Se recomienda realizar modalidad taller ya que es méas sustancioso para las talent Hunter observar las diferentes funcionalidades de las
" |herramientas de comunicacién y su aplicacién al momento
Tema: Descripcién:
El teletrabaio como un Los cambios en el entorno nos empujan a adoptar medidas a las cuales es posible no estemos acostumbrados, sin embargo
'3 medidas como el teletrabajo llegaron para quedarse y es importante que estés preparado para ello.
aliado. . . - - h . -
Mediante esta charla desarrollaras habilidades para teletrabajo, adoptando desde metodologias y herramientas para tener éxito
eneldiaadia.
. Objetivos:
Modalidad: |
Charla *Identificar las principales caracteristicas para tener un espacio laboral en casa apto para el teletrabajo.

*Desarrollar métodos de organizacién para el aprovechamiento y administracion del tiempo.

Duracién: Horas

*Planificar las actividades diarias tanto laborales como personales, para el mejoramiento del tiempo efectivo y las horas de

descanso.
Observaciones:
Tema: Descripcién:
Reforzando mis Para brindar un servicio de calidad, debemos conocer cada uno de los agentes que conformar esta férmula, por ello el reforzar las
relaciones laborales relaciones laborales debe ser una tarea constante que permanezca a traves del tiempo. En esta charla abarcaremos las
principales competencias necesarias para relacionarnos con los agentes del negocio como Clientes, candidatos y compafieros
. Objetivos:
Modalidad: )
Charla . . 5 . .
*ldentificar las fortalezas y oportunidades de mejora de cada Talent Hunter en cuanto a su relacion con los agentes del negocio.
Duracién: * Estudiar el entorno en cuanto a nuevas competencias para el mejoramiento de las relaciones laborales.

*Adaptar estas competencias en las tareas diarias de un Talent Hunter.

3 sesiones/ 1 Hora

Observaciones:

Se recomienda realizar 3 sesiones, una enfocada en relacion con clientes, con compafieros y candidatos respectivamente

Charla/ Invitados

Tema: Descripcién:
Balanceando trabajo y . . . . .
vida personal Para mantener la salud mental y fisica en niveles adecuados, es importante contar con un balance de trabajo y vida personal, por lo
que en esta charla aprenderemos a manejar ambos retos de forma simultanea y exitosa.
; Objetivos:
Modalidad: !

*ldentifcar metodologias y herramientas aptas para un correcto balance del tiempo.

Duracion:

*Analizar los factores influyentes en el dia a dia tanto a nivel laboral como personal.
*Elaborar un sistema de planificacion del tiempo que permita la organizacion de tareas personales y laborales.

Observaciones:

Dentro de los tépico que se pueden adicionar a esta capacitacion estan el manejo del estrés, habilidades organizacionales, motivacion
personal, alimentacion saludable.
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PROPUESTA DE TEMAS DE CAPACITACION/TALLERES TALENT HUNTER

Tema: Descripcion:
Conversatorio retos . ) . .
cambios en el entornz A raiz del Covid 19 se han generado diversos cambios en el entorno a los cuales debemos adaptarnos para desarrollarnos en el
mercado.Este conversatorio pretende exponer cuales son estos cambios y como afectan a nuestros roles.
: Objetivos:
Modalidad: )

Grupo focal

*ldentificar los principales cambios a nivel mundial, regional, local y personal provocados por el Covid 19.

Duracién: 3 horas

*Evaluar la adaptacion de funciones de acuerdo con los cambios ocurridos en el entorno.
*Determinar los retos que se mantienen en el mercado para el reforzamiento de las habilidades necesarias en este panorama.

Observaciones:

Este tema se presenta para mitigar la incentidumbre que aun puede existir entre la poblacion.

Tema: Descripcion:

Las habilidades financieras de cada persona estan definidas desde la educacién recibida, pero siempre existe la oportunidad de
Finanzas personales mejorarla, o incluso desarrollarla si nunca antes habias aprendido como hacerlo.
Con esta capacitacion aprenderas las herramientas basicas del proceso financiero con el fin de desarrollar un buen desempefio en
las finanzas y con ello lograr organizacién tanto personal como laboral en este &mbito.
. Objetivos:
Modalidad: !
Taller . - . ) . .

*Reconocer la situacié actual financiera a fin de detectar fortalezas y oportunidades de mejora

Duracion: *Evaluar el desemperio financiero personal, las habilidades tanto actuales como requiridas para el ordenamiento financiero

i *Identificar las principales metas financieras y el metodo de cémo alcanzarlas.
2 horas
Observaciones:
Tema: Descripcion:
Construyendo cultura L - . .
organizacional desde Tener una cultura organizacional 6ptima es uno de los grandes retos de las empresas, sin embargo con la llegada del teletrabajo
casa se debe asegurar que este aspecto no se vea afectado, y todo empieza desde el individuo. En esta charla conoceremos los
aspectos de relevancia que permitan transmitir la cultura organizacional hasta cada hogar.
. Objetivos:
Modalidad: )
Taller

*Analizar la mision, visién y valoress de Search que tienen en la actualidad.

Duracién: No asignado

*ldentificar posibles cambios para una mejor adaptacion de labores remotas.
*Reconocer herramientas para reforzar la cultura organizacional desde casa.

Observaciones:

La idea de este taller es reforzar la ideas de pertenencia a la organizacion, recondando el camino que recorre Searchy la importancia de
cada colaborador en esta formula hacia el éxito.
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5.3 Propuesta para clientes
Para el area de clientes se determinan cuatro temas especificos de capacitacion. Es

importante mencionar que estas capacitaciones vienen en dos vias: capacitaciones que Search
puede ofrecer a sus clientes de acuerdo a sus necesidades, y capacitaciones para preparar al
equipo ante los retos actuales del mercado.

e Teletrabajo en tiempos del Covid 19

e La nueva normalidad

e Preparémonos para reclutar

e Encantémosles a nuestros clientes

Tabla 14: Capacitaciones para clientes

ISearch

PROPUESTA DE TEMAS DE CAPACITACION/TALLERES CLIENTES

Descripcién:
Con la llegada del COVID-19 a todos los paises, el teletrabajo se ha convertido practicamente en una obligacién para gran
Teletrabajo en tiempos de COVID- cantidad de empresas. Con esta capacitacion se pretende proporcionar los principales conocimientos acerca del teletrabajo para
19 ayudar a los clientes a que lo incluyan sus organizaciones de la mejor manera
Objetivos:

Tema:

Modalidad:
Proporcionar a los clientes la informacion necesaria para el manejo del teletrabajo durante o después el COVID-19, enfocandose
Capacitacion en temas como:

*La ansiedad, estrés y depresién en nuestros colaboradores.

Duracién: *Principales lineamientos para el teletrabajo (horarios, buenas practicas, liderazgo...)

*Aspectos mas relevantes en la legislacion laboral con respecto al teletrabajo.

2 horas *Principales tendencias en Recursos Humanos de acuerdo al teletrabajo.

Se recomienda consultarle a los clientes si hay temas que no se hayan contemplado dentro la capacitacion, de los cuales les gustaria
conocer e incluirlos para brindarles una informacién mas completa
Descripcién:

Observaciones:

Tema:
La crisis sanitaria ha traido multiples cambios para las empresas y en muchos casos el mismo ha sido dificil de implementar, con
La nueva normalidad esta capacitacion se va a poder transmitir a los clientes informacién relevante acerca de la nueva normalidad.

Objetivos:
Modalidad: Dar a conocer a los clientes la nueva normalidad de acuerdo con temas como:
*Ansiedad, estrés y depresion.
Capacitacion *Manejo de emociones.
*Aspectos generales del teletrabajo.
*Clima laboral.
*Formas de operar ante la crisis.
*Reduccién de operaciones en las organizaciones.
*Tendencias generales en Recursos Humanos.
Se sugiere que primero se imparta la capacitacion a los consultores encargados de llevarla a los clientes con el fin de prepararlos y
actualizarlos, para que luego ellos sean capaces de transmitirla de mejor manera a las organizaciones.

Duracién:

2,5 horas

Observaciones:
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Tabla 15: Capacitaciones para el equipo

Tema:

Preparémonos para reclutar

ISearch

PROPUESTA DE TEMAS DE CAPACITACION/TALLERES CLIENTES

Descripcién:

Debido al COVID-19 el area de reclutamiento y seleccién se ha visto muy afectada por la gran cantidad de modificaciones que se
han dado en las empresas. Es por esto que esta capacitacion permite guiar a los consultores para entender las necesidades de
Talento Humano de los clientes y de esta forma encontrar al candidato idéneo para cada puesto de trabajo que se les solicita.

Modalidad:

Capacitacion

Duracioén:

3 horas

Objetivos:
Fortalecer las habilidades de reclutamiento de los consultores que ayude a seleccionar a los candidatos idoneos de acuerdo a la
solicitud de los clientes, tomando en cuenta temas como:
*Conocimiento sobre los diferentes perfiles de puesto.
*Maneras practicas para la busqueda de candidatos.
*Manejar la informacion mas importante acerca de las industrias en las que se desarrollan los clientes.
*Contratacion de candidatos para teletrabajo.
*Buenas practicas de reclutamiento.
*Servicios de contratacion remota.

Observaciones:

Esta es una capacitacion para impartirla a los consultores de Search, pero se puede tomar en cuenta ofrecerla a los Departamentos de
Recursos Humanos de las empresas clientes, en caso de que exista esta necesidad en sus organizaciones.

Tema:

Encantémosle a nuestros clientes

Descripcion:
Dar un servicio de calidad a los clintes en la actualidad no es suficiente para mantenerlos totalmente satisfechos, es por esto que
deben buscar medios para “encantarlos”, se procura ofrecer a las organizaciones que adquieren los servicios, mediante los
consultores, herramientas innovadoras que logren captar su interés.

Modalidad:

Capacitacion intensiva

Duracion:

5 horas

Objetivos:
Buscar mayor satisfaccion e interés de los clientes mediante la capacitacién de los consultores acerca de coémo preparar e
implementar diferentes herramientas practicas, innovadoras y virtuales como:
*Herramientas innovadoras de utilidad para los clientes.
*Medidor de indicadores (estadisticos, productividad, tendencias, desempefio).
*Capacitaciones grabadas (gratuitas o de venta).
*Webinars con especialistas de trascendencia en diferentes &mbitos.
*Canal de Youtube dénde se compartan charlas de temas importantes.

Observaciones:

Esta es una capacitacion para los consultores de Searchy para llevarla a cabo es importante considerar la colaboracién de personas
especialistas en Tecnologias de Informacién para que los guien en este proceso.
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Capitulo VI: Conclusiones y Recomendaciones

En este Gltimo capitulo se adjuntan las conclusiones y recomendaciones obtenidas en la

investigacion para cada unidad de estudio como primera parte, y posteriormente las

conclusiones y recomendaciones generales en respuesta a los objetivos planteados.

6.1 Conclusiones

A continuacion, se presentan las conclusiones generales en respuesta a los objetivos

especificos.

Es preciso indicar que se logré obtener toda informacion necesaria para el analisis de la
situacion actual de la empresa de Search, respecto a sus necesidades de capacitacion
en los Country Manager, Talent Hunter y Clientes. Sin embargo, se debe indicar que en
relacién a esta ultima unidad de estudio solo se logré una tasa de respuesta del 25% de
la muestra establecida, y uno de factores que pudo haber incidido en este resultado es
la crisis que enfrentan las empresas hoy dia por el COVID 19.

Las funciones de los Country Manager se llevan a cabo conforme a lo establecido en los
manuales de puestos, no consideran que realizan tareas que no le corresponden.
Asimismo, el perfil individual de cada una de las Country Manager varia porque algunas
son profesionales en administracion de empresas y otras en psicologia. Por su parte,
dentro de los retos que consideran que se han dado con esta crisis sanitaria es el
aprendizaje sobre herramientas tecnolégicas, la comunicacion a través de la virtualidad
con sus colaboradores y clientes.

El perfil de los Talent Hunters implica una gran variedad de conocimientos y funciones
requeridas, sin embargo, a estos se le asignan funciones que no estan dentro de estos
perfiles y que le corresponden a otras areas bajo responsabilidad de otros comparieros
de trabajo, aun asi, los Talent Hunters toman estas funciones extras como nuevas
oportunidades de conocimiento y de integracién en la empresa.

La falta de conocimiento sobre la reinsercion laboral, medidas sanitarias a tomar e
incertidumbre con los puestos laborales generan ansiedad y, a la vez interés en conocer
mas sobre la situacion actual y futura ocasionada por el COVID 19.

Las posiciones de Talent Hunters se vieron afectados en cambios estructurales debido

a las consecuencias generadas por el COVID 19, tanto en reduccion de jornadas
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laborales como también la eliminacion de contratos de trabajo en adaptacion a las
consecuencias que deja la pandemia tanto a nivel econémico como laboral.
Con respecto a los Country Manager se dio una disyuntiva en el area de conocimiento y
habilidad, porque la innovacién, creatividad y resiliencia fueron los aspectos claves para
llevar a cabo toda la administracion y supervision de la operacion a través de medios
tecnoldgicos. Asimismo, transmitir confianza y motivacion a sus colaboradores a pesar
de la ansiedad y estrés que podrian estar pasando.
Por su parte, los clientes indicaron que los principales retos que enfrentaron debido a la
crisis, fueron la Ansiedad y estrés en el 75% de las empresas, seguido de la falta de
lineamientos para la aplicacion del teletrabajo con un 50% de las empresas que
respondieron a la encuesta, el dato revela una brecha en la implementacion de este tipo
de modalidad laboral a distancia, y falta de resiliencia por parte de los talentos.
Los clientes consideran que es necesario el apoyo de Search no sélo en el servicio que
ya se brinda sino también en brindar informacion necesaria para sobrellevar la situacion
actual la cual ha generado nuevos temas de preocupacion tanto en sus organizaciones
como empleados.
Con el mapeo de necesidades de los clientes a través de la pregunta aplicada en la
encuesta: ¢Como podria contribuir Search en las nuevas estrategias organizacionales
de sus clientes?, se concluye los siguientes topicos:

o Programas de acompafiamiento: Temas sobre COVID 19, Formas de trabajar.

o Herramientas innovadoras: Ideas creativas, Nuevo normal.

o Acciones para el teletrabajo: Politicas, Comunicacion lider-equipo.

o Maedicion de Indicadores: Productividad, Indicadores de gestion.

o Capacitaciones: Temas de ansiedad y depresion, Grabadas (compra).

o Reclutamiento: busqueda de posiciones identificadas.

o Charlas y talleres: Gratuitas, Para el personal, Charlas de temas supra expuestos.

o Webinars: de buenas précticas.

o Reorganizacion del Talento: Reduccion de planilla, Elaboracién de acciones,

Clima laboral, Reinsercion laboral.

Los colaboradores requieren desarrollar cada vez mas sus habilidades y conocimientos

para mejorar su carrera profesional y el servicio que se le brinda al cliente esto por los
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nuevos retos que el mercado laboral esta enfrentando, por lo que, se identificaron temas
de capacitacion en diferentes areas que tienen como objetivo aumentar la calidad del
servicio y el desarrollo de los Talent Hunters y Country Managers dentro de la empresa

y mejora de sus habilidades.
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6.1.1 Conclusiones Country Manager

A continuacion, se detallan las conclusiones segun el andlisis de las entrevistas

aplicadas a los Country Manager:

El puesto de Country Manager es considerado “multi-tareas™ segun la opinion de sus
ocupantes, debido a que deben realizar funciones de diferentes areas como comercial,
financiera, supervision entre otras. Por ejemplo, el nivel de confianza, responsabilidad y
libertad en la toma de decisiones es una ventaja que poseen en su puesto.

Entre las oportunidades de mejora las Country Manager coinciden que se debe fortalecer
los conocimientos en finanzas, especialmente en temas de presupuesto y punto de
equilibrio. Cabe mencionar que, cada Country Manager tiene un perfil profesional
diferente, por tanto, para algunas los conocimientos en esta area deben ser mas
reforzados porque su expertis esta mas dirigida a la psicologia o gestion del Talento
Humano.

El nivel de comunicacion y organizacion entre las Country Manager aumento debido a la
adaptacion a las consecuencias por el COVID 19, por lo que, esto hizo que se identificara
la necesidad de conocer y aplicar nuevas herramientas tecnoldgicas e innovadoras que
se puedan utilizar y que faciliten la autogestion.

Por su parte, Search cuenta con una red de apoyo que facilita una mejor comunicacion
entre las Country Manager de los diferentes paises sobre las acciones a tomar y las
buenas practicas que se estan implementado, y se podrian replicar en otras sedes de la
region. Asimismo, esta sea potenciado por la situacion del COVID 19.

De acuerdo a la informacion proporcionada por los Country Manager al no haber
interacciones constantes entre los Talent Hunters de los diferentes paises se pierde la
comunicacion y apoyo que se pueda recibir entre colaboradores, ademas, no se da
visibilidad de la informacion de los clientes que tienen en comun cada pais, lo que, puede
aportar gran valor sobre como deben de ser las relaciones y trato al consumidor.
Ademas, de acuerdo a la percepciéon de las Country Manager se debe de orientar a los
Talent Hunters a desarrollar un sentido de pertenencia mas fuerte con Search que

genere un mejor servicio al cliente y abra nuevas oportunidades de negocio.

103



6.1.2 Conclusiones Talent Hunter

De acuerdo al andlisis de las encuestas a los Talent Hunter las conclusiones son las

siguientes:

El 38,10% de los Talent Hunters realizan funciones para las que no fueron contratados,
como parte de esas funciones se encuentra el apoyo en areas como Gerencia General,
Administrativas, Consultoria y Cobro, por lo que, las competencias con las que el Talent
Hunter fue contratado no son las necesarias para llevar a cabo este tipo de funciones
extra que se le asignan, lo que hace que no estén del todo preparados para tomar nuevas
tareas ajenas a su conocimiento.

La mayoria de las tareas que tienen a cargo los Talent Hunters son manuales, lo que
deja en evidencia que el riesgo al error es grande, y, de acuerdo a lo establecido en el
perfil de puesto la consecuencia de un error es media.

Las relaciones necesarias de trabajo con los candidatos, clientes y compareros que
deben de tener los Talent Hunters no estan totalmente desarrolladas segun lo indicaron
estos en su autoevaluacion. Asimismo, las fortalezas de relaciones que se destacan con
un nivel alto, son la de candidatos y comparieros, respecto a los clientes un 38% de los
Talent Hunter se califica con un nivel intermedio, por tanto, se detecta una oportunidad
de mejora para potenciar esta habilidad.

Las energias de Search son un elemento muy importante en la carrera laboral ya que
unifican todos los aspectos necesarios para desarrollarse dentro de la organizacion,
como lo son temas financieros, ventas, aprovechamiento de los recursos brindados y el
desarrollo en habilidades personales y grupales, y no todos los Talent Hunters se
encuentran en un nivel alto en cada una de estas, siendo Abundancia la que destaca
como una oportunidad de mejora ya que sdélo un 18% de los Talent Hunter se calificd con
un 5 en esta energia, y la que mayor puntaje obtuvo por la mayoria de ellos fue
Boomerang. Por lo tanto, se concluye una debilidad en cuanto a temas financieros los
cuales repercuten en la empresa afectando indicadores de ventas, identificacion de
nuevos negocios y el manejo de los presupuestos, por otro lado, se evidencia una
fortaleza en aspectos de la propuesta de valor de Search, evidenciando asi un trabajo
de los Talent Hunters enfocado con los valores de la compaiiia y compartiendo con los

demas conocimientos y buenas précticas para un avance en conjunto.
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La mayoria de las capacitaciones que brinda Search a los Talent Hunters se enfocan
en aumentar el conocimiento en las tendencias del mercado, lo que quiere decir que,
para la empresa este tipos de formaciones tienen mayor relevancia, ademas que podria
ser parte de la estrategia empresarial ante esta crisis sanitaria y econémica.

Respecto a las percepciones de las medidas implementadas en Search por la pandemia,
la mayoria de los Talent Hunter consideran que son acertadas, asi como la
implementacion del teletrabajo, por otro lado, la falta de comunicacion regional es la
percepcion negativa con mayor porcentaje, la cual se convierte en una oportunidad de
mejora para la empresa. Sin embargo, en cuanto a la comunicacion de los cambios
realizados, el 80% de los encuestados indicaron que si.

Entre las medidas con mayor incidencia en los Talent Hunter fue el teletrabajo, seguido
por la reduccién de la jornada laboral ademas, estas generaron un mayor impacto en sus
puestos de trabajo, debido a que, cambidé en gran medida la forma de realizar sus
funciones.

En cuanto a la percepcién de la adaptacion del nuevo panorama es interesante observar
gue casi un 60% si se siente preparado y conoce los cambios que ha generado el COVID
19, mientras que todavia un 40% aproximadamente considera que no tienen definido
qué habilidades o conocimientos deben tener después de la pandemia por tanta
informacion. Por tanto, todavia hay una parte de la poblacion que debe recibir
seguimiento para una mejor incorporacion a la nueva realidad post COVID 19.

Ante un nuevo panorama después de la crisis sanitaria se concluye que las principales
habilidades y conocimientos de los Talent Hunter para una mayor adaptacion son la
preparacion tecnoldgica, adaptacion al teletrabajo y metodologias remotas para la

realizacion de tareas, conocer las necesidades del cliente.
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6.1.3 Conclusiones Clientes
Con respecto al andlisis de la informacién proporcionada por el cliente se concluye:

o La mayoria de los clientes califican a Search con el valor mas alto, 5, esto evidencia una
buena satisfaccion y una consolidacion de la marca por parte de Search.

« Los clientes de Search tienen una muy buena aceptacion tanto del servicio recibido por
Search como del servicio que les da cada consultor que se les asigna, lo cual es muy
bueno porque la relacién de estas empresas con Search puede llegar a extenderse por
mucho tiempo y como se evidencio, el nivel de recomendaciéon del servicio que ellos
darian a otros es muy alto.

« Seidentifican la ansiedad, estrés y problemas con el teletrabajo, como una constante en
la mayoria de paises de la region, las empresas clientes, solicitan la opcion de recibir
capacitacionesy talleres en temas referentes a estos como manejo de emociones, liderar
desde el teletrabajo, horarios, buenas préacticas, entre otros.

« No se evidencia un nuevo normal totalmente virtual, las empresas desean que los talleres
0 capacitaciones sean semi-presenciales, por tanto, en el futuro se podria dar una
mezcla de ambos en la gestion empresarial.

« Los clientes ven un gran potencial en Search, como una empresa que aparte de brindar
Sus servicios actuales, es capaz de impartir capacitaciones por los profesionales que la
componen, esto en los diferentes ambitos que las compafiias consideran como
necesarios para afrontar las consecuencias del COVID 19, ademas de hacer mas fuertes

las relaciones con el cliente.

e Los clientes consideran que, el brindar capacitaciones o charlas en cuanto a temas de
reorganizacion de la gestion del talento ayudarian a la orientacién de estos en su camino
laboral y en cuanto a las relaciones laborales al tratarse de uno de los principales retos

de la actualidad, ademas de, generar fidelizacion con Search.
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6.2 Recomendaciones Generales

A continuacion, se presentan las recomendaciones generales en respuesta de los

objetivos especificos.

Valorar qué tan necesario es el apoyo de los Talent Hunters en funciones de otras
areas, para asi, determinar si se requieren nuevos puestos de apoyo como lo son
Asistentes de Gerencia o Asistentes Administrativos que soporten estas tareas y permita
gue los Talent Hunters se enfoquen su area.

Brindar charlas virtuales o comunicados que disminuyan la ansiedad, desmotivacion e
incertidumbre de los colaboradores, informando con transparencia la situacion actual de
la empresa en cuanto a los cambios que se tomaron y que vendran debido a la crisis
generada por el COVID 19, esto para abarcar el 43% de los Talent Hunter que todavia
no se sienten seguros ni empoderados para enfrentar el nuevo normal.

Aportar un valor agregado a los clientes tomando en cuenta los tépicos propuestos por
estos para crear e impartir charlas, capacitaciones, webinars o plataformas virtuales en
donde puedan tener acceso a este tipo de informacion. Por ejemplo, Search podria
implementar una plataforma virtual donde se coloquen videos sobre diferentes temas,
material didactico, charlas magistrales por expertos, y ofrecer un paquete de formacion
a sus clientes, este tipo de modalidad esta siendo implementada por diversas empresas
y podria ser una propuesta de valor ante el nuevo normal.

Reestructurar los temas y planes de capacitacion actuales adaptandolos a los
conocimientos y necesidades requeridos para afrontar los nuevos cambios laborales y
de mercado causados por las consecuencias de la pandemia.

Asimismo, antes de impartir un programa de capacitacion se recomienda que se realice
una evaluacion previa para establecer las brechas de conocimientos y posterior, de la
formacién evaluar los resultados obtenidos para confirmar su efectividad.

Otro recurso sumamente valioso para Search son las evaluaciones de impacto en los
puestos de trabajo, las mismas deben ser aplicadas tiempo después de la
implementacion del programa de capacitacion, las cuales permiten conocer mediantes
indicadores los efectos sobre la estrategia empresarial, posicionamiento en el mercado,

recuperacion de la inversion, resultados en la cantidad de ingresos entre otros.
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6.2.1 Recomendaciones Country Manager

En base al andlisis de resultados y conclusiones se propone las siguientes recomendaciones

para los Country Manager:

Search debe potenciar su red de apoyo especificamente sobre la cartera de clientes, es
decir, que las empresas con las que trabajan sepan que estan en otros paises de la
regiobn Latinoamérica y, compartir la informacion de un pais a otro para que su
posicionamiento se extienda sin importar las fronteras.
Crear planes de capacitacion enfocados a las necesidades de las Country Manager
abarcando los siguientes temas:

e Finanzas

o Liderazgo

« Comunicacion asertiva

« Inteligencia emocional

« Manejo del tiempo

« Motivacion

o Desarrollo y evaluacion de competencias.
Por otro lado, capacitar al equipo de Talent Hunters en temas como:

« Conocer al cliente e identificar sus necesidades

o Consultorias y la venta de productos digitales.

« Comunicacion efectiva

e Liderazgo en equipos remotos

« Entrevistas digitales
Para lograr una mayor interaccion e intercambio de conocimiento entre Talent Hunters
se sugiere que, los Country Managers intervengan e introduzcan a los equipos de los
diferentes paises mediante sesiones semanales de manera virtual con un tiempo de
entre los 30 minutos a 1 hora para asi dar a conocer a los miembros de cada equipo, sus
logros, manejo de conflictos, buenas practicas e informacién importante de clientes en
comun que puedan compartir y ayudar al cumplimiento efectivo de los objetivos.
Una solicitud recurrente entre en las Country Manager fue el conocimiento sobre los
diferentes productos que tiene la empresa en sus diferentes grupos empresariales a nivel

regional, por tanto, se sugiere que Search disefie algun método para transmitir esta
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informacion de manera estandarizada, un ejemplo podria ser un repositorio virtual
ordenado por categorias y temas, que facilite el acceso rapido a este tipo de informacion.
Asimismo, se recalca en la importancia de conocer las necesidades de los clientes, no
llegar a ofrecer un producto sin antes conocer la realidad por la que esta pasando esta
empresa y analizar de qué manera Search podria contribuir con la mejora en su
estrategia y cumplimiento de objetivos, que los clientes logren ver a Search como un
socio estratégico y no solo como un proveedor.

Por otra parte, se hace la recomendacion para que Search tome ventaja de la experiencia
y habilidades de sus colaboradores para empoderarlos y para que brinden
capacitaciones para el beneficio de la organizacién, por ejemplo; las Country Manager
gue tienen fortalezas en el area humana y psicolégica contribuyan al desarrollo de
conocimientos y habilidades en esta area en los Talent Hunter y Country Manager que
lo requiera, asimismo, inversa con aquellas que su fuerte es la administracién de

negocios u otra area.
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6.2.2 Recomendaciones Talent Hunter

A continuacion se proponen las siguientes recomendaciones para los Talent Hunter:

Crear planes estratégicos de Mentaria para todos aquellos empleados que son vistos
COmMo recursos potenciales a tomar en cuenta para apoyar a otras areas del negocio,
para asi asegurarse de que cuando estos brinden apoyo a diferentes areas tengan la
preparacién necesaria para asumir funciones ajenas a su puesto y, por otro lado,
desarrollar una carrera laboral la cuéal le dé mas oportunidades de crecimiento dentro de
Search.

Aumentar las capacitaciones sobre mejoras de los procesos, para asi, asegurarse que
los Talent Hunters puedan identificar oportunidades de mejora y automatizacion las
cuales puedan ser desarrolladas por ellos mismos mediante proyectos de mejoras.
Realizar talleres interactivos utilizando juego de roles los cuales permitan practicar las
habilidades de comunicacién entre clientes, compafieros y candidatos, para asi,
identificar los puntos de mejora en el que cada Talent Hunter debe de trabajar de la
mano de las capacitaciones y charlas que les brinde Search y también mejorar su nivel
en cuanto a relaciones laborales. Anudado a esto aplicar evaluaciones 360 con clientes,
compairieros y candidatos para valorar el avance que cada empleado tuvo en temas de
comunicacién y trabajar en las areas que requieren de mas atencion.

Respecto las capacitaciones de los Talent Hunter se recomienda atender la brecha que
existe con las energias de Search, como se mostr6 en el analisis la energia de
abundancia es la que tuvo un porcentaje menor, por tanto temas como: indicadores
financieros, busqueda de la rentabilidad, optimizacién de los recursos, planificacion y

presupuesto deben ser fortalecidos.
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6.2.3 Recomendaciones Clientes

Las recomendaciones que le permitirian a Search seguir promoviendo la fidelizacién de sus

clientes son las siguientes:

Se propone que Search innove sobre los nuevos productos a ofrecer, y que estos se
encuentren en la categoria de Encantador, es decir, ir mas alld de lo que el cliente
espera, sobrepasar sus expectativas. Esto permitiria un mayor posicionamiento de la
empresa en cuanto a diferenciacion y calidad.

Tener en cuenta temas de Ansiedad y estrés y teletrabajo para enfocar, a corto plazo,
capacitaciones y talleres. Puesto que estos son problemas presentes en gran parte de
las empresas de la region.

Evaluar las recomendaciones proporcionadas por los clientes, especialmente en temas
referentes a la nueva normalidad, virtualizacion y cdmo mantener actualizados a los
clientes.

Analizar de qué forma se les puede llegar a las empresas que no estan interesadas en
recibir alguna capacitacion o taller para que adquiera los servicios de Search.

Adecuar las diferentes capacitaciones y talleres para que sea posible llevarlas a cabo en
una modalidad semipresencial, al ser esta la de mayor interés de los clientes.

Continuar fortaleciendo internamente la calidad de servicio al cliente que brinda Search
a sus clientes, adaptando nuevas capacitaciones internas a los cambios que se generan

en la actualidad.
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Apéndices
Apéndice 1: Mapa mental

Para la creacion de la revision literaria, se realizé un mapa mental como guia para el
desarrollo del mismo.
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Figura 47: Mapa Mental para revision literaria
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Apéndice 2: Herramienta para la recoleccién de datos (Country Manager)
Empresa: Search

Licenciatura en Administracion de Empresas con énfasis en Recursos Humanos

Grupo Focal dirigido a Country Manager de la empresa Search

Instrucciones:

El grupo focal tiene como finalidad diagnosticar las necesidades de capacitacion de
acuerdo a los cambios estructurales post COVID-19, durante el tercer bimestre 2020, lo que
permite generar una reflexion y discusion a través de sesiones de videoconferencia y reuniones
cortas, donde los resultados seran dispuestos para obtener conclusiones y recomendaciones

de mejoramiento del proceso de disefio de una asignatura semipresencial.

Protocolo de grupo de discusion (Grupo Focal):

En el contexto de la utilizacién del grupo de discusion como técnica de recogida de
informacion dentro de la investigacion en un referente cualitativo, éste debe estar intimamente
relacionada con el disefio y los objetivos de la investigacion y su empleo se justifica en el marco
de ésta.

El protocolo disefiado es un guion como parte de las instrucciones de la implementacion,
la finalidad del grupo de discusion, y bien detalladas las indicaciones para aquel que hara el rol
de “animador” y los roles de participantes.

a- Contexto de la investigacion

a.1 Resumen de la investigacién

Es el diagnosticar las necesidades de las capacitaciones de acuerdo a los cambios

estructurales post COVID-19.

a.2 Objetivos especificos

e Evaluar el perfil del puesto de los Talent Hunters y Country Manager en funcion de la
percepcion de sus ocupantes.

e Identificar los cambios estructurales debido a la crisis COVID-19 y las brechas de
conocimiento, habilidad y comportamiento asociadas.
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e Realizar un breve estudio de mercado que brinde informacion sobre las necesidades del
cliente posterior a la crisis sanitaria.
e Proponer temas de capacitacion necesarios en los colaboradores para mitigar las
consecuencias de la crisis COVID-19 y responder mejor a las necesidades del cliente.
b- Protocolo del grupo de discusion
b.1 Perfil de los participantes: caracteristicas de heterogeneidad y homogeneidad
Funcionarias de la empresa Search en el puesto de Country Manager.
b.2 Numero de participantes: Participan un representante de cada pais, en total son 9 personas
entre El Salvador, Nicaragua, Colombia, Panamé, Republica Dominicana, Ecuador, Costa Rica,
Guatemala, Honduras.
b.3 Duracién (en minutos, o dias, segun corresponda): sesiones de 20 minutos.
b.4 Mensaje de presentacion (destinado al animador del grupo de discusion)
El grupo focal tiene como finalidad en cuanto a su estructura generar una discusion, que se
presenta a través de una pregunta o topico generador, donde los participantes deben seguir
las siguientes indicaciones:
1. Ofrecer su criterio personal cada uno y una sobre la pregunta o topico.
2. Reflexionar sobre los comentarios y opiniones de las personas participantes con el
respeto requerido.
3. Ofrecer ejemplos practicos y argumentos, segun lo requiera.
Es importante citar que, la informacion suministrada es de caracter confidencial y con fines
del proceso de investigacion efectuada. Se agradece su colaboracion como apoyo al
proceso de investigacion y de consolidacion del estudio diagndstico en que participan.
b.5 Mensaje de cierre (destinado al animador del grupo de discusion)
El grupo focal ha sido muy valioso y enriquecedor finalidad determinar y describir las
funciones y metas realizadas por cada funcionario de la empresa, lo que permite generar
una reflexion y discusion a través de las reuniones cortas de un tema en particular, donde
los resultados seran dispuestos para obtener conclusiones y recomendaciones sobre el
analisis de la investigacion propuesta.
b.6 Indicaciones para el animador: En el proceso de implementacion es importante que el papel

de “animador” facilite la participacién equitativa de cada participante, por lo que, debe analizar
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y dar un seguimiento a los aportes indicados por cada persona, orientar al mismo y encauzar al

tema central de discusion.

Indicaciones preliminares:

1. Elfacilitador /a controlar la técnica y domina la tematica.

2. Requiere de un observador /a y al mismo tiempo una persona que realice anotaciones en el
proceso, con el fin de rescatar una transcripcion literal de las opiniones o la descripcién del
ambiente de la conversacion, como un respaldo de los datos obtenidos.

Indicaciones en la implementacion:

1. Solicitar autorizacion para grabar las conversaciones o video llamada.

2. Elfacilitador/a debera presentarse a los participantes previamente.

3. Explica el tema principal de discusién de forma informal y cercana para asegurar que no se
trata de reunién de trabajo o de entrevistas individuales.

4. Durante el grupo focal el facilitador/a debe crear un ambiente de confianza y mantener una
interaccion dinamica entre los participantes.

5. Elfacilitador debe asegurarse de que el tema esté siendo tratado, generando preguntas que
permitan re-direccionar la conversacion.

6. Debe identificar a las personas que hablan mas o menos libremente y asegurarse de que
éstas no impongan sus puntos de vista en el grupo.

7. Ofrecer espacios a las personas que hablan menos y consultar sus opiniones de una forma

empatica y amable.

Tabla 16: Modelo de grupo Focal

Search

Modelo de grupo focal:

Identificacién del Duracion: Animador y

grupo de discusion observadores

(si mas de uno)
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Seccion
(introduccién):
Bienvenida.
Explicacion sobre la
grupo
focal, el mecanismo y

iniciativa del

procedimiento.

-Evaluar el perfil
del puesto de los
Talent Hunters y

Country

Manager en
funcion de la
percepcién  de

Sus ocupantes.

Opinibn  en la
importancia y
analisis del perfil
del puesto de

Country Manager.

Perfil
puesto
Country
Manager.

del
de
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Seccion 2

-Identificar  los
cambios
estructurales
debido a la crisis
COVID-19 y las
brechas de
conocimiento,
habilidad y
comportamiento

asociado.

Opinion los
cambios
estructurales
debido a la crisis
COVID-19

Cambios
estructurale
S Search

Latam
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Seccién 3

-Realizar un
breve estudio de
mercado que
brinde
informacién
sobre las
necesidades del
cliente posterior
a la crisis
sanitaria.
-Proponer temas
de capacitacion
necesarios en
los
colaboradores
para mitigar las
consecuencias
de la crisis
COCID-19 y
responder mejor
a las
necesidades del

Opinion
necesidades

capacitacion.

las
de

Necesidade
S de
capacitacio
n  Search
Latam
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cliente.

Muchas gracias por la colaboracion,
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Se ha propuesto implementar el grupo focal de la siguiente forma:

Tabla 17: Propuesta para implementar Grupo Focal

# ‘ Propuesta de aplicacion:
Se aplica en un solo dia en una

1 | reunion de 1h 30m

Participan los 9 Country manager

Se aplica en tres reuniones (tres dias

o | distintos) de 30 min

Participan los 9 Country Manager

Se aplica completa en una reunion de
1h

Participan los country manager en

grupos de 3

Se aplica en 3 horarios diferentes o
en 3 dias distintos

Y la forma escogida fue la #3, por lo que se redacta el script para la invitacion de la

siguiente manera:

Buen dia compaifieras,

Como método de prevencion ante la situacion del COVID - 19, se ha contactado a un equipo
de apoyo en Costa Rica para identificar las necesidades de capacitacion que puedan surgir a

raiz de la pandemia.

Por esta razon, queremos realizar un Grupo Focal en grupos de 3 personas, por lo tanto, se les

convoca a un conversatorio el dia LUNES 8 JUNIO DEL 2020 en el siguiente horario:
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Country Manager de:
Costa Rica - Colombia - Ecuador

Hora: 7am hora de Costa Rica

County Manager de:
El Salvador - Guatemala - Panama

Hora: 9am hora de Costa Rica
Country Manager
Republica Dominicana - Honduras - Nicaragua

Hora: 11am hora de Costa Rica

Para cada hora se le adjuntara una invitacién por medio de la plataforma Teams.
Agradecemos su atencion y participacion.
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Apéndice 3: Herramienta para la recoleccién de datos (Talent Hunters)

Tabla 18: Encuesta para Talent Hunter

S
hoea

rch

CUESTIONARIO PARA TALENT HUNTERS

| Seccién: Conocer la percepcion de las necesidades de capacitacion antes de la crisis sanitaria

#

Pregunta

;,Qué queremos
conocer?

Tipo de pregunta

¢ Cuanto tiempo tiene de laborar en la empresa?
Menos de 1 afo

Entre 1 y 5 afios

Entre 6 y 10 anos

Entre 11 y 15 afios

Entre 15 y 20 afos

Mas de 20 afios

Conocer la antiguedad del
talent Hunter

Cerrada

¢ Ha sentido en algin momento que realiza actividades
adicionales que no son parte de su perfil de puesto?
De ser positivo, indique cuales.

Si realiza actividades que no
son de su puesto

Abierta

De acuerdo a su experiencia en el puesto escoja que
tan manual considera que son sus funciones

Muy manual

Algo manual

No tan manual

Nada manual

Que tan manual es su trabajo

Cerrada

En una escala del 1 al 3 califique sus fortalezas en
cuanto a relaciones de trabajo siendo 3 la mas
desarrollada y 1 la menos desarrollada
Compaferos

Clientes

Candidatos

Cuales relaciones de trabajo
tiene mas desarroladas

Cerrada

Marque el nivel en el que considera usted que se
encuentra en cada una de las energias de Search
siendo 1 el nivel mas bajo y 5 el nivel mas alto.

1 2 3 4 5
Furia (Proactividad)
Abundancia
Armar el camino
Bomerang
Protagonistas

Nivel en las energias de
Search

Cerrada

Seleccione las opciones de capacitacion que le brinda
la empresa, puede marcar mas de una opcion.

a. Mejorar sus habilidades en el puesto

b. Conocer mas sobre el negocio

c. Tendencias del mercado

d. Mejora en los procesos

e. Desarrollo de nuevas competencias

f. Recreativas (temas no se relacionan con la empresa
y sirve como motivador de personal)

g. Otra

Que tipos de capacitaciones
recibe

Cerrada
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Il Seccion: Conocer la percepcion de necesidades de capacitacion después de la crisis sanitaria

Tomando en cuenta la situacion sanitaria del Covid 19 a nivel

Conocer la percepcion, de
los colaboradores de las

7 | del negocio, ¢ considera que la empresa reaccion6 a tiempo ) Abierta
. . acciones tomadas por la
en cuanto a las acciones tomadas? Justifique
empresa
Conocer como fluye la
¢ Se le mantiene informado de los cambios ocurridos por el informacién en la
8 Covid en las diferentes areas de negocio? (puesto laboral, organizacion relacionado a Cerrada
impacto en los negocios, acciones tomadas) acciones tomadas por la
compafia
. p . . . Coémo se adapt6 la empresa
¢ Qué cambios realiz6 la empresa en su puesto de trabajo y al COVID 19 en teletrabaio
9 funciones adaptandolos a las necesidades ante el COVID ) . 10, Abierta
197 funciones, herramientas de
) trabajo.
. . . . . Conocer las areas de
¢,Cuél considera fue el cambio que generé mayor impacto en . .
10 . . impacto en los puestos Abierta
su puesto laboral a raiz del Covd? . .
laborales a raiz del Covid 19
Dentro de su adaptacion al nuevo panorama provocado por el
Covid 19 en su puesto laboral, considera :
a.Estoy preparado(a) para el nuevo normal
b. Conozco los cambios que provoc6 el Covid y estoy en . L
. . Determinar la preparacion de
proceso de desarrollar esas habilidades necesarias para el
los colaboradores ante el
11 nuevo normal Cerrada
. . . . nuewvo normal provocado por
c.Estoy estudiando el mercado visualizando los cambios y ]
. . - . el Covid 19
conociendo cuales habilidades necesito para enfrentarme al
nuevo normal
d. Hay mucha informacién, ain no logro determinar
puntualmente qué necesito para enfrentarme al nuevo normal.
Desde su percepcion profesional de la situacion sanitaria, .
. . . . Determinar temas de
¢ Cuales cualidades o conocimientos requieren tener los L
capacitacion desde la .
12 talent hunters de Search para lograrse adaptar al nuevo . Abierta
. perspectiva de los talent
panorama y lograr desarrollar sus funciones adecuadamente? Hunters
Justifigue su respuesta
;, Como considera que puede ayudarle Search en este nuevo . . .
13| ¢ que p Y Determinar oportunidades Abierta
panorama?
En relacion al teletrabajo, le gustaria mantener esta Percepcion en cuanto al
14 ) ) Cerrada
modalidad? teletrabajo
15 Si su respuesta fue positiva indique cuantos dias le gustaria |conocer cuantos dias de Abierta
tener de teletrabajo. teletrabajo se podria proponer
Si existiese la opcidn ¢ Consideraria una jornada laboral 4x3? . . .
. . L . p Si se siente comodo en
17 |(Trabajo mas horas diarias unicamente 4 dias, pero tengo 3 . Cerrada
. horario 4x3
dias de descanso)
Si tuviera la posibilidad de cambiar de modalidad de contrato,
cual le gustaria? . .
1. Medio Tiempo Si esta interesado en otro
18|, tipo de modalidad de Cerrada

2. Senvcios profesionales
3. Me gustaria que me liquidaran
4. Otro

contrato

En este caso participaron los 22 Talent Hunters distribuidos en los 9 paises donde hay

una sede de Search. Por esta razon la invitacion a que contestaran la encuesta fue la siguiente:
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Buenos dias/ Buenas tardes Estimados compafieros,

Como parte de la crisis sanitaria debido al COVID 19, Search quiere mejorar sus planes de
capacitacion adaptandolos a las necesidades de nuestros empleados y a los cambios
gue demanda esta crisis sanitaria. Es por esto que, le pedimos respetuosamente de su
colaboracion para llenar esta pequefia encuesta la cual nos ayudara a tener una percepcion

mas clara de las mejoras en las que Search debe de trabajar.

Para completar la encuesta debe de ingresar al siguiente link y leer con detenimiento cada una
de las preguntas. Cabe indicar que, formulario estara disponible hasta el viernes 5 de junio

alas 8 pm.

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpOQLSdgDbB7vsy0JF8rXa9cc9JakqgvcCHIXMKktflg-
7P{OBGX0OxJO/viewform?usp=sf link

Gracias de antemano por su colaboracion.

Ademas, la encuesta se realizd en google forms por lo que se adjunta una imagen de

cémo luce la primera pagina de la encuesta.
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdqDbB7vsy0JF8rXa9cc9JakgvcCHIXMktflg-7PjQBGXQxJQ/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdqDbB7vsy0JF8rXa9cc9JakgvcCHIXMktflg-7PjQBGXQxJQ/viewform?usp=sf_link

Necesidades de capacitacion post
COVID 19.

La presente encuesta pretende conocer su percepcién acerca de las oportunidades de
capacitacidn que le brinda Search, asi cdmo el reaccionar de la empresa antes la crisis del
covID 19

La informacion recopdada serd manejada con 1otal confidencialidad y los resultados
obtenidos seran debidamente analizados para mejorar nuestros planes de capacitacion
adapiandolos a las necesidades.

*Obligatorio V4
[ ]

Figura 48: Encuesta para Talent Hunters
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Apéndice 4: Herramienta para la recoleccién de datos (Clientes de Search)

Tabla 19: Encuesta para clientes de Search

) Search

retroAimentacion.

# Pregunta 4Cue queremos conocer? Tipo de pregunta |
1 |Mombre e I3 empresa a ka gue representa Irfigrmeacion oel cente Cerrada
2 |Pussto e la persona que responce el cuestionano Infrmacian e clente Cerrada
3 |Mombre completo oe 13 persona gue rsponde & cuestionano Infrmacidn o ciente Cerrada
4 Cuantn tiempa fens su empresa o ser cliente e Sean h?
Meros ge 1 &fo
Enfre 1y 5afios
4 |Erre dy 10 afios Infarmacian ol clente Cerrada
Erfre 11 y 15 aflos
Enlre 15y 20 &fns
Mdz o 20 afice
Para cada una de |as siguentes venables, par favor evalle del 1 &l Sla
5§ Saistaccion peribica por nuesbro sendcio, siendo 5 13 purtuacion mayory 1 Satistaccion oelos clientes e acuemo a diereries Cefads
menar, wanables
e ded Sereiai Sepuinient v Tiemyen o Ref pueslaCosio dal Sendieio
Por fardr ealie del 13l 5 13 gestion de cordaltor gue |e atiende, siendo 5 La .
& |puntueciin mayory 1 I mener Satisfaccion oe los :I:;te; e acuemdo a dierenkes Cermada
ol ol Senvicio Sepuimiento Tieman B Res puesta AlEs
2 Enura escalade 1al5 gué tatorecomendania los sendcics brindadas por Satisfaccion de |os clientes oe acuerda a diererntes Cerada
Search, slendd 5 13 purtuzcion magory 113 menor wanables
g [on base en sus respuestas enteslones, porfavor Ind que dgura Pac tiones para Search Abiarta

A corbinuzelon, se presentan sgunos retos que se pudenn haber presentado con
& Talento Humano e SuU omani acion duranle |a cnsis sanitada del COWID-19,
favor seleccione |as opciones gue aplican para su casao (opcion mukiple)

9 |Ansiedad y esirs Rediccldn o personalng edstisn ineamienfos pars ia

Sl acion e Telaabaior DU a0 en ks adminisiaciin del Hemeo en Iz jomeds
lahoraF Ereoiiag &0 IG COMURGET LN enlie sypenoes y colebomacores/ Defickencisy
en ol cumpimiento de ios chjethvosCim

Afectaciones en los clientes araiz del COVID-19

CeTada de opcldn
muitiple

Tomardo en cuerta |a respuesta antenor y ante un escenano past COMVD-18,

10 |como podla Seanh contibuir pars sus estrateias ormenizacionaies especto d
Taento Humano

Mecesicades o205 cliemes

Abieta

 Sequn su expanenc ia con la osis sanitada del COCOWID-19 culles
11 |recomendaciones aniel inlemo |8 daria a Search para segur bindando un
Sendcio de caidad?

Retomendaciones pas Seanh

Abieta

/Postenor a 1a cAsis sanitana, estaria interes ada en recibir aligun sendcio de
capacRacion otaler por pate oe Seamh?
S e

Necesidades o2 105 cliemes

Cefrada

Si su respuasta fue afrmatna, favor indique qué tipo de oferta de capacitacidn o
taller |e gustaria eciir

MECEsicades o805 clientes

Abieta

L En quik tipo de modalicad e gustana gue se desamllen estas cagacitacionas o
14 [talleres?

Wb Presencial /5 enmjoves enclak oo

Mecesidades de los clientss (Modaldad)

En el caso de los clientes se nos proporcion6 una base de datos con las empresas que

forman parte de la cartera por pais, por lo que se hace una depuracion y se proponen 32

empresas y se deja un rango de 8 empresas para que Search escoja las que mejor se ajustan

a los intereses de la investigacion:
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Tabla 20: Encuesta para clientes de Search

# Propuestas para determinar la muestra para los clientes

De acuerdo a la base de clientes de Search, se seleccionan aquellas empresas
que estan presentes en 3 0 mas paises.

Empresa Paises
Kimberly Clark
Unilever
Carguill
Nestle
Suez
1 JLL
Gildan
Davivienda
DHL

W W W ww wisln o

Se aplica el cuestionario a un representante de cada empresa por pais, es
decir, 32 personas. Adicionalmente, Search selecciona 8 de las empresas

restantes, de acuerdo a su necesidad, para completar una muestrade 40

clientes.

Ademas, se les envia por correo la invitacion para realizar la encuesta redactada de la

siguiente manera:

Buenas tardes / Buenos dias Estimados Clientes

Nuestra empresa Search desea que se encuentren muy bien.

Actualmente el mundo ha vivido una crisis humanitaria sin precedentes, que ha generado
grandes retos en todos ambitos de la administracion de negocios sin distincion alguna. Y para
Search es muy importante conocer sus necesidades y su satisfaccion con nuestro
servicio para brindarles un valor agregado ante un nuevo panorama posterior al Covid-
19. Por tanto, agradecemos su respuesta oportuna al siguiente formulario, el mismo solo le
tomara 10 minutos para contestarlo y estara disponible hasta el viernes 5 de junio a las

8 am.
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlIpOLSd8Zi4GW6| wniabJsmYjiLUV8L1IHLBHQgfT-
A1ZCWccOQvXCRw/viewform?usp=sf link

Para Search su opinion y retroalimentacion son sumamente importantes.

Muchas gracias de antemano por su pronta respuesta,

Y deseandole o mejor en sus negocios.

Finalmente, la encuesta se realizé en google forms por lo que se adjunta una imagen de

coémo luce la primera pagina de la encuesta

Diagnostico de necesidades

Recia un cordial saludo de parte de la empresa Sesech

£l presente coestionano tene la finalidad de conocer sus necesidades como cliente ¥ su
satisfacodn con nuestro servicio ante la crizis santaria det COVID9. La informacion
recopilada serd manejada con tofal confidencialicdad, y os resullados obtenidos serdn
debxdamente srakzados para meyoras Puestre servicie y beindarias un valer agregado
postenion a la pandemia

Siguiente

Figura 49: Encuesta para clientes
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd8Zi4GW6j_wniabJsmYjiLUV8L1HLBHgfT-A1ZCWccQvXCRw/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd8Zi4GW6j_wniabJsmYjiLUV8L1HLBHgfT-A1ZCWccQvXCRw/viewform?usp=sf_link

Apéndice 5: Transcripcion de las respuestas del grupo focal

Tabla 21: Respuestas del primer grupo focal

#

GRUPO FOCAL A COUNTRY MANAGERS

Pregunta

| SESION: Perfil del puesto

¢ Conoce sus funciones? ¢ Ha sentido en

Tecnolégico de Costa Rica
Licenciatura en Recursos Humanos
Respuestas de las Country Managers
San José, Il Bimestre 2020

Colombia
Ménica Ruiz

Si conozco mis funciones, hago de todo un poco dentro de lo

IGRUPO
Ecuador
Sandra Vélez

Silas conozco estan bastante claras y definidas. si hago cosa

Costa Rica
Ananel Gutiérrez

Si las conozco y las cumplo y si hay que hacer funciones de

1 |alguna ocasién que realiza funciones que no se que establece mi perfil. que no deberfa porque tuvimos que reducir el personal. otro tipo tambien se hacen, no me limito a un job description.
encuentra dentro de su perfil?
i P " Algo enlo que uno esta metido en todo un poco dentro de la NO es como el ro_l radicional de un gerente general enun pais Como un mix interesantes entre labores administrativas y
2 |¢Como describiria su perfil y funciones? sino que es un mix porque se hace consultoria y hay mucho "
empresa ; consultorfas.
foco interno y externo.
Beneficios: salario emocional, flexibilidad a pesar de la carga
. : . . Beneficios: autonomia para la toma de decisiones, trabajar en |laboral. Beneficios y ventajas: visibili dela
¢ Qué beneficios, ventajas y oportunidades de . ) B . - )y . - N . .
N N ; equipo con todas las regiones. Ventajas: existe un manual, apalancamiento en la experiencia |desde un punto de vista comercial, administrativo y financiero.
3 [mejora tiene usted, segln su puesto en la o y 8 . - 4
empresa? Ventajas: poder reestructurar la agenda. de otras compafieras, Oportunidades: estar involucrada en distintas actividades y
P i Oportunidades: soltar al cliente, aprendizaje diario. Oportunidades: tener una mejorar conocimiento: lograr de una a otra con facilidad.
financieros.
¢, Com ribiria I racti h; . - .
rrr?Terr?eljentaSjol]anZ Z\sztj:(ggisd‘llljzoillD-lg Ambiente volatil donde se debe planificar ante la
4 P ) N ) ' |Adaptacion remota con incertidumbre incertidumbre, teletrabajar y reacomodar la forma de trabajo Situacion dificil en la que se ha tenido bastante comunicacion.
segUn su perfil y funciones en la empresa?
s B con respecto al nuevo normal.
(referencia por pais).
¢Cudles SO'? los retos_ que e'?“e”ta ensu Idem!flcar nuevos pe_rflles, comq me puedo lver |gua|lde . |Reinventarse (qué ocupa mi cliente), adaptarse y continuar Conectividad, medir la emocionalidad del personal y el tema
5 |puesto, segun su perfil y funciones ante el convincente y profesional a través de una camara, cémo logré

COVID-19?

aportar un poco mas.

(mantener la operacion y el presupuesto)

presupuestario.
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Il SESION: Cambios estructurales por COVID-19

¢ Qué cambios estructurales han implementado
ante la crisis COVID-19?

Realizar el trabajo totalmente remoto, hacer el proceso 100%
virtual, no aumentar la némina, apoyarse en aliados

(F y publicidad en redes sociales.

Teletrabajo (lo que se pueda hacer virtual, hacerlo), menos
gente mayor productividad, mayor presencia en redes
sociales.

Estrategias online, trabajar con metodologias mas agiles (entre
mas réapido sea el proceso, los resultados sean mas efectivos
y los ingresos mas rapidos)

~

¢ Qué aspecto: i para
mejorar su accionar estratégica ante la crisis

Estrategia a nivel regional, digitales, mercadeo muy bien
i estructuradas para saber a dénde vamos

COVID-19?

Vision comercial como grupo en las 4 empresas, estrategia de
ventas (licitaciones anuales) y mantener al minimo los costos
fijos, enfocar mucho el presupuesto en publicidad digital y en
equipos de video seguridad

Fortalecer nuestra marca, mantener una estrategia impecable,

o

De acuerdo a su puesto y funcién ¢ considera
usted que deben ser analizados algunos
cambios estructurales?

Mantenerla como esta y no incrementarla por el momento, mas
bien, poder desarrollar un poco méas en las personas que ya
tenemos.

Estructurales no, pero si mejorar en capacitacion,
comunicaciony costos.

Tenemos que evolucionar y fortalecernos con capacitaciénes.

©

¢ Considera que se debe cambiar estructuras
de trabajo con respecto a los Talent hunter y a
los clientes? Si su respuesta es positiva ¢,qué
cambiaria y porqué?

Talent hunter: reforzar competencias sobretodo de auto gestion
Clientes: Disminuir las visitas.

Talent hunter: ser muy rapido, comprometido, tecnolégico, que
se sepan autogestionar
Clientes: educar en lo en lo digital y virtual

Talent hunter: capacidad de respuesta rapida, que logre
entender que el negocio ante los retos no se detenga, porque
este negocio es de reinventarse y de buscar soluciones
constantemente,

S)

¢ Como visualiza una red de apoyo y gestion a
nivel regional para los country manager, Talent
hunter y clientes?

Tenemos una buena red de apoyo regional, hay una buena
comunicacion, solo proponerles a los clientes que puedan
compartir de manera concreta con otras comparieras de la
region.

Nos compartimos mucho de lo que estamos trabajando a nivel
de CM.
En cuanto a TH trabajar mas la mentalidad de Searchin.

Comunicacién 100%, actualmente lo mantenemos las CM,
Seria Implemetar una comunicacion entre clientes y talent
hunters para que entre ellos conozcan lo que se hace
actualmente no solo en el pais sino que fuera de el tambien.

¢ Qué necesidades formativas considera deben
ser enfuturas es, segln
su puesto y funciones?

Comunicacion efectiva, apariencia porte y actitud ante una
camara, ventas digitales y temas financieros.

También estoy de acuerdo con lo que han dicho Sandra y
Ananey

Liderazgo de equipos remotos, manejo de presupuestos y
retos financieros, temas de competencias laborales, manejo
emocional, manejo de medios y los productos ofrecidos
porcada empresa de Search

Il SESION: Necesidades de Capacitaci

Marketing online, andlisis financiero, como ser capacitador.

1)

¢ Qué recomendaciones de temas o topicos
de capacitacion puede ofrecer para los Talent
Hunters?

Comunicacion efectiva, ventas digitales

También estoy de acuerdo con lo que han dicho Sandra y
Ananey

Capacitaciones regionales para fomentar la pertenecia,
herramientas tecnolégicas, reforzar entrevista por
competencias, productividad en teletrabajo

Marketing online, desarrollo de marca personal, agilidad de
procesos y productos de Search.

@

¢ Qué temas o topicos de capacitacion
propondria para los clientes?

Comunicacion efectiva a través de redes y teléfono y ventas
digitales enfocado a clientes.

Mandarles y venderles lo que ya hay, comunicacion digital

Liderazgo en equipos remotos enfocado a clientes, entrevistas
virtuales.

=

¢ Qué topicos debe priorizar la empresa para
futuras capacitaciones post COVID-19?

Country Manager: parte financiera y compartir clientes
Talent hunter: ventas digitales
Clientes: Comunicacion y ventas

Country Mangers: 1.Equipos remotos. 2.Presupuesto. 3.
competencias laborales para las que no son psicélogas. 4.
manejo de medios.

Talent hunter: capacitaciones regionales una vez al mes, cada
dos meses o por trimestre.

Clientes:

A nivel interno la parte financiera, marketing digital y
comunicacion virtual
En clientes los mencionados anteriormente
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Tabla 22: Respuestas del segundo grupo focal

Tecnoldgico de Costa Rica
Licenciatura en Recursos Humanos
Respuestas de las Country Managers
San José, Il Bimestre 2020
GRUPO FOCAL A COUNTRY MANAGERS IIGRUPO
“ Pregunta Guatemala Panaméa El Salvador
; Yolanda Carolina Soilyn
| SESION: Perfil del puesto
Siconoce las funciones y considera que sf ha realizado " "
. . R " y . Siconoce las funciones y considera que si ha realizado
¢Conoce sus funciones? ¢ Ha sentido en " " . . funciones que estan fuera de su perfil, debido a que ha : i . .
- - N Siconoce las funciones y considera que no ha tenido . - - . funciones que estan fuera de su perfil, debido a que ha
1 |alguna ocasion que realiza funciones que no se cumplido con varios roles, sin embargo, parte de las funciones
responsablidades adicionales. " . cumplido con varios roles, y que la gerencias de operaciones
encuentra dentro de su perfil? es la responsabiliad es ejecutar las cosas para resolver la o . 4
A nacié a partir de una necesidad.
sitaucion.
Encargada de: gestion comercial, evaluacion de los
" . " ) y . y indicadores para operacion, también, es Talent Hunter,
Mis funciones y responsabilidades: gestiones administrativa, . . . . s A,
s G . : L . i entonces, recluta personal. Realiza anlisis financiero Llevar el control de toda la operacién, medicion de KPly apoyo
2 [¢Como describiria su perfil y funciones? comercial, relacién con los clientes, gestion de las personas, . " . . ) N
. ) administrativo, y ocasionalmente participa de proyectos en la gestion comercial.
financiera y gemerar negocios-vender gente. N b
especiales que tienen que ver con temas comerciales o de
mejoramiento de procesos.
Beneficios: La compaiiia es una cultura familiar, existe un nivel
de confianza, se pueden tener liber de tomar ciertas
Beneficios: capacidad de decidir o sea de proponer o . decisiones.
L J . Beneficios: ser trabajadora, enfocada en resultados, tengo un _ .
Ventajas: podés ir como acoplando todo, osea, podes ir N ) Ventajas: tengo el derecho de equivocarme, no es como
P . . . . . poder de influencia bastante fuerte. . B N .
¢ Qué beneficios, ventajas y oportunidades de |trabajando, hoy puedo entrevistar, pero mafiana puedo ir a ver s . . cualquier otra organizacion, que te miden el nivel de errores y
" ° . - N Ventajas: soy muy catastrofica, ansiosa entonces estoy o < .
3 |mejora tiene usted, seglin su puesto en la los clientes, trabajo con la gente, tienes muchas cosas y puede anticipando la solucion. pero, sise tiene que tener una medicion del riesgo.
empresa? ser muy versatil P ) P " . Oportunidades: He estado trabajando mucho en la parte de
. . - . . Oportunidades: Mejorar los detalles de la situacién o en el L - - ol .
Oportunidades: muchisimas oportunidades de mejora en administracion del tiempo, identificar el talento del equipo que
. momento en que debe de responder un correo. . L
organizarme. nosotros tenemos para poder llevar el nivel de efectividad y
productividad, romper el paradigan de un pensamiento que
limita a lo9s nuevos procesos.
Nosotros haciendo tres reuniones a la semana lunes miércoles
y viernes, se distrubuye de la siguiente manera: lunes
enfocarnos reclutamiento lo que tenemos que trabajar durante
: 4 " " la semana, miércoles en dado caso y es necesario de
Considero qué, lo que he hecho ha estado bien, he dado mi . A Y
seguimiento para ver qué es lo que estamos encontrando para
. " " mayor esfuerzo, pero, primero tengo que haber negociado en )
Hemos implementado rutinas, hay dos dias a la semana que a > ) ) . 5 los entregables, y viernes para entregar resultados. A partir de
s S - ) . . algiin sentido de eso conmigo misma y tambien de aceptar )
¢ Como describiria las practicas que ha las 07:00 am nos juntamos todo el equipo completo. Los lunes, ’ 3 abril, nosotros generamos una meta por consultora de lo que
. " e < " que hay dias malos y que esto es una situacion que nadie £ . . .
implementado ante la situacién del COVID-19, |para ver cudles son los pendientes que tenemos que tener y h ; - esta haciendo, tambien en la parte comercial se han hecho
4 N . habia esperado y obviamente no creo, que todo lo esté
segun su perfil y funciones en la empresa? cuando son los entregables, y los jueves para ver qué : . L diferentes proyectos, ahorita, llevamos tres proyectos que nos
B . |haciendo es perfecto, trato de tomar las mejores decisiones . o )
(referencia por pais). logramos. Otra form es que los lunes en la tarde tengo reunién N N A " ha permitido tener ese dominio del cliente con todas las
para la comunidad, basicamente, es saber, qué van a ver dias .
con cada una del equipo, para trabajar procesos con ellas. - . consultoras y hemos estado también identificado junto con
buenos y que lo que toca es lidiarlos dentro de la realidad, que . -
! - Anita, qué consultores son los que se estan moviendo menos
esta pandemia nos ha colocado de forma tan inesperada. |
enla cartera, toda la semana hemos implementado nuestras
pizarras virtuales y llevar siempre el control, para que la gente
sepa que siempre se esta moviendo y cada una de
responsable en asumir la autogestion es algo muy importante.
1. Enla parte del negocio, como parte de las consecuencias
de la pandemia a nivel econémico sobre todo hablando en la . o . . .
A . 1. La administracién del iempo, para poder organizarme bien.
parte laboral, pero sobretodo a nivel emocional. 2. Dentro de lo P .
" . - N P 2. Tecnolégia, por nuestras era, no somos tan tecnologicas. 3.
1. La autogestion. 2. Volverse mas tecnoldgica. 3. Como que es las personas: los talentos en las compaiiias. 3. Enlo 2 .
[P L autogestion, porque no todas tenemos la capacidad. 4. La
¢ Cuéles son los retos que enfrenta en su ayudarme a ordenar este nuevo proceso donde nos va a tocar |que no podremos controlar y en lo que no, pues lidiar con esa M . "
. . . - " i . parte de organizacién, organizarnos en todos los sentidos,
5 |puesto, segun su perfil y funciones ante el trabajar mucho, tenemos que volvernos stper productivas en | frustracion. 4. Manejar los tiempos adecuados para hacer las A DAl L
P llegar a un nivel de organizacion va a ser el éxito de todo esto,
COVID-19? nuestra autogestion: en clientes, en gestionar, en entrevistar, en|cosas y con quien, tendremos que adaptarno a cada cliente. 5. U " .
M R pero el reto mas importante para miyo creo que es convertirme
proveer. Cada lider de la organizacién tiene que adaptarse en todos los " "
! en una lider, una lider para mi, liderando mis propios procesos,
actores de la escena, poder ser empético, tratar de tener la o N .
B . : . también ayudando a liderar todo el equipo.
mejor disposicion, la realidad de uno, no es igual a la de otra
persona.
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Il SESION: Cambios estructurales por COVID-19

6 ¢Qué car_nblos estructurales han implementado 1. Reuniones virtuales,rutinas y acompafiamiento. 1. R}eum_ones virtuales, uso de la tecnologia y trabaja en la parte 1. Reuniones virtuales y el uso de la tecnologia.
ante la crisis COVID-19? motivacional.
iQué i i para "
7 |mejorar su accionar estratégica ante la crisis | 1. Autogestion L Tlener empatia con su eq.ulpo de rabajoy e”‘e“ef o que 1. Autogestion
estan pasando. 2. Dar confianza y creer en su trabajo.
COVID-19?
1. Tomar las mejores decisiones, para que esta compafiia sea 1. Se esta trabajando en un cambio como Institucién, en el
sostenible los préximos 10 afios. 2. Hacer un plan piloto para ambito de comercial con los productos, primero para vender
” . r en tem: I( ivi ndien I . . . . n iem) n Covid, (o ifi m I
De acuerdo a su puesto y funcién ¢ considera trabajar en temas de product dadlydepe diendo de la 1. Plan piloto a nivel regional. 2. Financiero. 3. Mejor e eslos}le oS col Cq d, pero identfiquemos productos
" productividad de cada persona asi va ser su salario base. 3. L . como pais, que sean mas rentables y sostenibles en un lapso
8 |usted que deben ser analizados algunos " - . . organizacién para lograr que ellos aporten a ese cambio de o . s ) -
" Delgar mi operacién y necesitamos ver la mejorar manera. 4. " e de 5 afios verdad, para la inversion. 2. En el Personal: se estan
cambios estructurales? una forma productiva y positiva.
Despedir gente que no se van a poder integrar bajo los haciendo evaluaciones a nivel de productividad, para poder
resultados de los (ltimos afios y sobre eso vamos a trabajar. 5. definir cual es el equipo que se va a quedar como soporte para
Empezar hacer negociacioes, dependiendo del fiujo de plata. poder reabrir en algtin momento la operacion.
Talent hunter: Analizar el nivel de sénior por asunto de cultura
organizacional, darle claridad de qué se necesita y por qué. En
la parte administrativa reevaluar algunas posiciones, métricas,
ycomo | también se esta Talent hunter: segmentar clientes, de cartera y todo, identificar
¢ Considera que se debe cambiar estructuras | Talent hunter: distribucion de jornada laboral presencial para  |viendo reduccién de estructuras, pues ir viendo en qué nos el talento como un rol puramente comercial, y estructurar la
9 de trabajo con respecto a los Talent huntery a |estar de tres en tres. Sinecesitamos equipos que se puede apoyar esta persona, que quizas quede un vacio porque |autogestion para llegar hacer consultoras integrales.
los clientes? Si su respuesta es positiva ¢qué |autogestionen. alguien tuvo que salir de la compaiiia o alguien se fue de la Clientes: identificar ese talento comercial, que la consultora
cambiaria y porqué? Clientes: el contacto humano es sumamente importante. compafiia por una nueva oportunidad y demés. También, a sea integral, y tenga criterio de evaluacion de negocio para
nivel de proyectos regional, el corporativo trabaja con realmente tener una eficiencia en nuestros ingresos.
estructuras intercompany.
Clientes: Analizar el comportamiento del cliente, si desea que
se visite 0 que se realice una videollamada.
1. mapeo de talento que tenemos o al final las que vamos a
pues, siempre a nivel de pais creo que a quedar el gerente,
s . " " . . 1. Mapeo. 2. La gente tiene que tener una apertura ahorita perq »conocer tamblgf] a capacidad que tiene cada gerente,
¢ Como visualiza una red de apoyo y gestiéna |Aapoyandonos a nivel regional, en conocer lo que tenemos en | . N B habilidades en gestion del talento que conocemos. 2. Crear
mismo a dar uso de su 100% de capacidades. 3. Identificar las p
10 |nivel regional para los country manager, Talent |la region, tener uninventario de las habilidades y capacidades y . comités para identificar el apoyo que un gerente de un pais le
y mejores funciones de cada colaborados (Country Manager, . " "
hunter y clientes? de toda nuestra gente. Talent Hunter). puede brindar a otro por medio de las fortalezas. 3. Identificar a
: nivel regional todos los aliados comerciales para poder tener
todo el proceso completo. 4. Un mapeo interno que vamos a
hacer debajo de las gerentes.
Il SESION: Necesidades de Capacitaci
¢ Qué necesidades formativas considera deben| 1. Miedos y ansiedad. 2. Conocer lo que le motiva. 3. Evaluar |1. Medidas y herramientas del manejo de post covid. 2. . . . .
P " ; : s . " L . 1. Manejar el miedo interno. 2. Conocer cuales son los propios
11 |ser en futuras 1es, seguin |cc cias y con lo que ha cambiado. 4. Crear |Trabajar en la autogestion. 3. Productividad. 4. Empower point. motivadores
su puesto y funciones? test para mejorar lo que realiza. 5. Manejo del tiempo. )
¢ Qué recomendaciones de temas o topicos 1. Miedos y ansiedad. 2. Conocer lo que le motiva. 3. Evaluar  |1. Medidas y herramientas del manejo de post covid. 2. . . . .
I 4 - 5 5 - - __ |1. Manejar el miedo interno. 2. Conocer cuales son los propios
12 |de capacitacion puede ofrecer para los Talent |competencias y conlo que ha 4. Crear |Trabajar en la autogestion. 3. Productividad. 4. Empower point. motivadores.
Hunters? test para mejorar lo que realiza. 5. Manejo del tiempo. :
. . e . o 1.C6émo conocer al cliente e identificar las necesidades. 2. " i ; i
¢ Qué temas o tépicos de capacitacion 1. Consultoria para venta de productos. 2. Conocer, identificar ) . L p 1. Ider de ada. 2. Coalboracion
13 - A Crear planes de desarrollo: para identificar cuél e el talento
propondria para los clientes? y clasificar las nuevos productos segin la necesidad. o " L . en necesidades por rubros.
clave. 3. Identificar necesidades: ¢,qué quiere nuestro cliente?
1. Mejor autogestién. 2. Conocer mejores tecnologias. 3. L Manep’del tlempo. 2 US.O de_ !a tecnologia. 3 Mejor "
A s - H N h . I . ; . autogestion. 4. Mejor organizacién en la creacién de portafolio
¢ Qué topicos debe priorizar la empresa para  |Manejo del imepo. 4. Trabajo en equipo. 5. Comunicacion 1. Manejo del tiempo. 2. Trabajar en la fortaleza de liderazgo. A
14 L . : : " L de forma innovadora para que se &gil la consulta y contenga
futuras capacitaciones post COVID-19? asertiva. 6. Inteligencia emocional. 7. Fortalecer el talento 3. Uso de herramientas tecnoldgicas. ) S
humano. todo los productos y clientes identificados de todas las
: regiones.
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Tabla 23: Respuestas del tercer grupo focal

#

GRUPO FOCAL A COUNTRY MANAGERS

Pregunta

| SESION: Perfil del puesto

¢ Conoce sus funciones? ¢ Ha sentido en

Tecnoldégico de Costa Rica
Licenciatura en Recursos Humanos
Respuestas de las Country Managers
San José, lll Bimestre 2020

Republica Dominicana
Lorena

Siconoce las funciones y considera que no ha tenido

Il GRUPO
Nicaragua
Norma

Siconoce las funciones y considera que no ha tenido

Hondura
Cecilia

Siconoce las funciones y considera que no ha tenido

1 |alguna ocasi6n que realiza funciones que no se : . responsablidades adicionales, a pesar de ser un equipo : .
responsablidades adicionales. o responsablidades adicionales.
encuentra dentro de su perfil? pequefio, compuesto por dos personas.
: - . " Nuestras funciones estan divididas en cuatro areas:
La parte comecial, seguimiento o continuidad de negocio, .
. . propuestas de negocios, cierre de ventas, servicio al cliente.  |R de la entre ellos esta:
. P : financiera desde presupuesto, hacer todo lo que es medicién h . . L " )
2 [¢Como describira su perfil y funciones? O . N K Enla parte financiera dar nimeros pendientes de los visitar al cliente, buscar nuevos negocios, llegar a la meta,
también, pagos y cierre de negocios. Acompafiamiento en la
supenvision indicadores, en la parte de desarrollo de gente y en la parte de |supervisar.
mercadeo, tenemos que estar un poco activas en las redes.
Beneficios: Confiaza, libertad de tomar decisiones.
- A Ventajas: No tenemos un jefe que esté en el hombro.
Beneficios: motivar, idear nuevas cosas y propornerlo a todos . | " L
Oportunidades: a mi me hace falta esa efectividad en ese
los niveles, no solo a las Country Manager, libertad de decidir, |~ . . Beneficios: Conocer bien el negocio
. _— . . | cierre de ventas y en esa blsqueda de oportunidades de . y y -
¢ Qué beneficios, ventajas y oportunidades de |existe un nivel de confianza - A - Ventajas: conozco bien el negocio y eso me facilita poder
. nuevos negocios, seglin las competencias que nosotros b
3 |mejora tiene usted, seguin su puesto en la Ventajas: Estar mas cercana del cliente. o . ) ofrecer los senvicios, porque confian en nosotros
) - tenemos a la que esta relacionada con la furia. Generar un plan 3 .
empresa? Oportunidades: es que todo el equipo esté orientado A N Oportunidades: creo que entender bien los productos que
3 L . de desarrollo, segtin la competencia de .
bésicamente a esa parte comercial que es cerrar negocios, N : " - tenemos para ofrecer, conocerlos bien
- protagonistas,ejecutando lineas de seguimiento porque el
tener mas contacto.
equipo que tengo ahorita tiene buenas oportunidades y no he
trabajo con ellas en esa parte.
Han sido bien acertadas, en el caso de mi pais el gobierno no
ha tomado ninguna medida, las medidas desde marzo son las
de la gerencia general o de la direccion de vannia, empezar a
trabajar nosotros desde casa, que dice mucho de una empresa|Siento que ha sido gran retador esta forma de trabajar desde
. que se preocupa por sus colaboradores. Nosotros estuvimos | casa. Tener los productos y comercializarlos por videollamada,
Conrelacion a las medidas que se tomaron propiamente para 3 " . Ny ) )
desde marzo bajo la directriz de trabajar desde casa y estar en |algunos negocios han salido, otros no, pero, por lo menos
s S - hacer el teletrabajo, fueron acertadas, con el contrato que s . " y
¢ Como describiria las practicas que ha i A " ese constante seguimiento de los procesos con reuniones conocemos que es lo que el cliente quiere, damos el
h " o tenemos basicamente..., éstas tomaron antes de las medidas | . L . .
implementado ante la situacién del COVID-19, 3 N " virtuales y ahora todas sabemos usar el Teams, cosa que no  |seguimiento y en algiin momento va a querer tener ese perfil.
4 N que tomara el gobierno, no fue gran cambio, porque si estoy P " "
segun su perfil y funciones en la empresa? : sabiamos de herramientas tan buenisimas como ahora, para | Todos los dias nos llamamos y consideramos que tenemos
- acostumbrada a estar conectada y ellas conmigo a esa i N .
(referencia por pais). " . las que somos un poco mas grandecitas como yo, que antes | que ser mas creativos, tomando riesgos y esto es bueno, pero
relacién que hacemos virtual y bueno lo que respecta a . ! "
e - . - no éramos tan tecnoldgicas y ahora hemos venido a estar en casa es preocupante, a mi me gusta, pero tenemos
Republica Dominicana no va a cambiar todavia. . / . N
trabajando. Nos volvemos mas productivas, porque en las que enfrentar otros roles y tenemos que cumplir con nuestros
horas que tenemos de trabajo debemos ser mas eficientes con|compromisos.
los clientes, nuestra competencia esté ofreciendo descuentos
extremos y lo que nos diferencia es la calidad, y la respuesta
que tenemos con los clientes.
La parte de creatividad, de identificacion de nuevo negocios, la
parte financiera, tuve que trabajar mucho en esa parte del yo,
soy sumamente ordenada y trato de mantener todo bajo Es hacer rentable la oficina, buscar negocios y esas
¢ Cudles son los retos que enfrenta en su control, entonces, aprender a manejar el estrés y con la oportunidades de ahorro de costos que hemos venido
5 |puesto, segln su perfil y funciones ante el responsabilidad financiera que es la que tenemos y que los trabajando poco a poco desde el 2018. La rentabilidad que Tener mas seguimiento, para que la gente esté mas motivada

COVID-19?

prondsticos sean tratar de ser certeros verdad, tratar de
entender el mercado. Cambiar el chip de presencial a virtual en
cuanto a entrevistas se trata y convenser a los clientes de la
nueva normal.

lleva de la mano la biisqueda de nuevos clientes hacer mas
negocios, estar mas metidas en temas de intercompany.
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Il SES| Cambios estructurales por COVID-19
. . . . - N . 1. Reuniones virtuales con el uso de la herramienta Teams. e |1. Todos los dias hacen llamadas e implementaria mayor
¢Qué cambios estructurales han implementado | 1. Reuniones virtuales. e implementaria mas creativas con los|: " S N .
6 . . implementaria una familiarizarnos con herramientas creativas con los productos que tenemos que ofrecer, ser
ante la crisis COVID-19? productos que tenemos que ofrecer, ser innovadoras. . 2
tecnoldgicas y no solo con Teams y Zoom. innovadoras y tomar mas riesgos.
1. La inteligencia emocional, por que al principio todos
pensabamos que nos bamos a morir y todo era la ansiedad y
el estrés horrible y mas cuando empezaron a caerse todos los o
- . 1. Entecnologia, tanto en la forma de comunicarnos con los
negocios bueno nosotros teniamos una pizarra llena de "
clientes como la forma de poder abordarlos con los productos,
negocios y de repente me quede solo con 3. 2. El manejo de o
" . e o para poder convencerlos y la forma en la que utilizamos el
. " . esta inteligencia artificial para no pasarle esa crisis y ese H - 3
. 1. La parte de tecnolégica, en mi caso conosco el manejo de 4 internet. 2.También el cambio de los reportes que
¢Qué ir para - . estrés a tu gente, si no pasarle ese positivismo a pesar de la . "
) P L teams, pero, también aprender a utilizar plataformas que no - ) - semanalmente se deben enviar explicando todo de forma
7 |mejorar su accionar estratégica ante la crisis crisis vamos a poder salir adelante principalmente porque X
las utilizaba antes como el zoom, para estar compartiendo P . : " virtual. 3.También en casa lo que son los espacios tener un
COVID-19? . ) . nosotros ya habiamos pasado una situacién parecida en 2018. )
pantalla con los clientes. 2. Hacer pizarras virtuales. L o - i " lugar adecuado para poder trabajar, creo que eso ya todos nos
3. La administracion del tiempo, ser mas eficientes, eficaces y A
. " P . h hemos acostumbrado. 4. Todo ha sido enfocado en el area de
trabajar en la planificacion y seguimiento, no es lo mismo estar - A )
! " tecnologia tener mas herramientas y las que no conocemos
enla oficina donde nosotros trabajamos y tener a una persona .
. mucho hemos tenido que aprender.
ala par que estas viendo o estas escuchando en lo que esta
trabajando, y ahora estar a distancia, utilizar las herramientas y
reunirse con ellos.
1. Reducir gastos es vital, porque no voy a poder mantener la
meta que teniamos en un inicio sino que basicamente se ha - .
o P En administrativo, ya que en febrero una compafiera renunci6 y
recalculado la meta para los préximos meses, lo que implica N S
. queriamos que para junio tener una persona ya contratada,
ajustarnos entodo lo de presupuestos. 2. Otra decision es que . . L
: o pero no se pudo por la situacién. 2. Tenemos una contabilidad
no vamos a tener oficinas fisicas durante este momento porque .
" " externa y el cambio seria como darle seguimiento a esos
. . son bastante caras para nosotros sino que hasta a partir de )
De acuerdo a su puesto y funcién ¢ considera . - s ” procesos (cobros, cuentas) y dejar de lado las contrataciones.
enero, yo espero conocer los productos puntuales. 3. Siempre |yo creo que no, por que a medio afio se hizo una evaluacion,
8 |usted que deben ser analizados algunos . < v e 3. En cuanto a estructuras con otras personas vamos a ver
. hemos estado unidas, ahora nos apoyamos més, porque hay |en la que se aplicé la reestructuracion. )
cambios estructurales? ) como vamos caminando con el negocio unos se van moviendo
cosas mas no de nuestras emp que si . . i
M mas en el mercado y ahi veremos si tomamos una decision o
podemos sacar provecho y que por ahi podemos empezar a . "
vamos a seguir tal cual estamos ahora. 4. Analizar las
generar negocio y en lo que hemos venido trabajando y antes ) .
- oportunidades de negocio y esto va enlazado en conocer bien
nosotros no lo haciamos mucho como nuestra empresa de . -
nuestros productos para explicarselo bien al cliente.
Joven 360 y ahora con healthy company que tiene programas
muy buenos si le hemos estado dando mucho énfasis.
Talent hunter: cuando ya termine el proceso de la terna, ver la
retroalimentacion, ayudar al candidato para las siguientes
s . entrevistas con base en el perfil y creo que eso va en ser mas
Talent hunter: en mi caso yo basicamente se los consulté y . vp . y N
" o extrovertido, proactivo y dinAmico y que tengan ellos la
. . . directamente a las country managers de los paises y cuando es . . . . N . . .
¢Considera que se debe cambiar estructuras 4. |importancia y la claridad de que un minuto perdido para Talent hunter: yo pienso que necesito a alguien que tenga
) de otros productos si tanto la gerente que ocupa pero también . i
de trabajo con respecto a los Talent hunter y a A " nosotros es plata. bastantes fortalezas en reclutamiento y seleccion,
9 . " .. 7 |las personas que estana cargo para que ellos nos coordinen
los clientes? Si su respuesta es positiva ¢ qué :
- . con la persona que esté disponible para hacerlo. " . .
cambiaria y porqué? Clientes: siento que los clientes piden algo en concreto
" y . Clientes: Oportunidad de ahondar mas con el cliente de hacer
Clientes: tiene que aceptar un poco que sea virtual " . . PR A
esa alineacion de expectativa mas critica para entender qué es
lo que busca en un candidato y hacer esas entrevistas por
competencias para asi asignarle.
Clientes: hay que buscar esas oportunidades, creo que nos
hemos venido ganando un poco mas a los clientes con estos
foros que venimos trabajando con redsofa ya estan como las
demaés redes.
Clientes: Siento que donde hace falta es en la conexién para bCo Lg;y Manag erl. estzm(l)s bastante cubiertas, tenemos Clientes: seguir con las oportunidades que hemos tenido con
Incluyen mia. ; P
la parte de clientes, porque a veces tenemos un cliente en T:Isem Ejﬁ?gf Ieialta oocoasalfer como gue compafiera de los clientes en los servicios puntuales que ofrecen para que
¢Co6mo visualiza una red de apoyo y gestiéna |Costa Rica pero ese cliente no sabe que tengo operaciones en " s st N . pd tas i nq nt Ip estemos en contacto.
10 |nivel regional para los country manager, Talent |Republica Dominicana. otro pais es anl manejlan ,° cuenias importal esda as que yo Country Manager: comunicarnos mas entre nosotros para
hunter y clientes? Country Manager y Talent Hunters: la comunicacion es quldslera enttr,arT enel pﬁals porqule esllo "05‘ ayu ada lque e conocer a los clientes tambien y hacernos recomendaciones
fluida, todos conocemos los correos de todos, si se requiere el Feo isnmacis Zrn:;ea: s:cee:z;:;\éeelzaof ouz r:‘:zznaes :sezne Talent Hunter: Hay que ensefiarles también los otros
apoyo de alguna se solicita. gional, porq que pf productos del sistema, que los conozcan.
manejando las cuentas y podamos tener esa fortaleza y cuando
el cliente pida una cotizacion de nicaragua, saber quien es y
tener esa apertura con las personas para lograr la proactividad
de poder ir a preguntar a los compatieros que les a funcionado
con este cliente o que tan dificl es.
Il SESION: Necesidades de Capacitaciol
: . 1. Proyectos de consultorfa: creando nuevas oportunidades de
4 P 1. Cierre de ventas. 2. Crear oportunidades de negocios. 3. ¥t P
¢ Qué necesidades formativas considera deben| 1. Proyectos de consultoria: identificando la necesidad que " e : ) . negocio. 2. Hacer entrevistas por competencias: actulamente
o P N . Adminsitracién del cliente. 4. Integracién Regional. 5. P . . P
11 |ser en futuras segun |tiene el cliente y ofrecerle ese el producto que requiere. . se pone en practica pero, trabajar en una mejor organizacion.
N Comunicacion asertiva.
su puesto y funciones? 3. Conocer al proveedor.
¢ Qué recomendaciones de temas o tépicos
12 |de capacitacién puede ofrecer para los Talent |1. Comunicacion asertiva. 1. Finanzas: preparacion de presupuesto y registro contable. |1. Servicio al Cliente.
Hunters?
. . . 1.Cémo conocer al cliente e identificar las necesidades. 2. 1. Consultoria para venta de productos. 2. Conocer e identificar
¢ Qué temas o tépicos de capacitacion . . . . . . " . -
13 - " Crear planes de desarrollo: para identificar cual e el talento las oportunidades de nuevos productos: presentando una lluvia |1.Cémo conocer al cliente e identificar las necesidades.
propondria para los clientes? ) . AP "
clave. 3. Identificar necesidades: ¢ qué quiere nuestro cliente? [de ideas.
1. Creacion de portafolio de forma innovadora para que se agil |1. Crear Webinars entemas: 1.1 Relaciones humanas. 1.2 i - - "
PR . ) - i " 1. Evalucién del desempefio. 2. Servicio al cliente. 3. Conocer
¢ Qué tépicos debe priorizar la empresa para |la consulta y contenga todo los productos y clientes Areas transformacionales. 1.3 Innovacion a partir de . i
14 N B o N o . RN el primer paso. 4. Ventas: conocer los productos que se
futuras capacitaciones post COVID-19? identificados de todas las regiones. 2. Consultoria a partir de  [experiencias vividas por Jéven 360 y Redsofa. 2. ofertan
las necesidades del cliente y elaborar el producto deseado. Reclutamiento :
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Apéndice 6: Herramienta Excel “Propuesta consolidada capacitacion”
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La presente berramienta es una propuesta de los principales de temas de capacitacidn que se pueden imparts en Search,
tomando en cuenta ef andliis de las dreas evaluadas de Country Manages, Talent Hunter y clientes.

20 Ls misma Inchuye tema de capacitacion, modalidad, descripeidn y objetivos de cada drea

21

2| :
L} H m = - ' s s

Figura 50: Propuesta consolidada de Capacitacion
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